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RESUMEN

En la siguiente investigacion se planted la pregunta:;Cudles son las principales
caracteristicas de Gestion de calidad y Atencion al cliente en la MYPE rubro
restaurante cevicheria Rosa Nautica distrito Sullana, afio 2019?,y como objetivo
general: Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad y atencién
al cliente en la MYPE rubro restaurante cevicheria Rosa Nautica distrito Sullana,
afio 2019, el tipo de investigacion fue cuantitativo, nivel descriptivo y un disefio no
experimental, se aplicd un cuestionario mediante la técnica de encuesta aplicada a
los trabajadores y los clientes del restaurante, para el recojo de datos, la poblacion
y muestra fueron 06 trabajadores para la variable gestion de calidad que se considerd
una poblacién finita y 68 personas para la variable de atencion al cliente que se
considero infinita. Los resultados respecto a la variable de gestion de calidad es que
el (83%) de los trabajadores siempre se enfocan en los clientes, ademas los
trabajadores realizan una inspeccion de calidad de los productos que se le ofrecen
al publico, los clientes respondieron que siempre se les atiende de una forma répida,
amable y cortes, el (62%) respondid que siempre se adecuan a las necesidades y
gustos que tienen, se concluyd que el restaurant ha tenido una mejora continua ,
ofrecen productos de calidad , pues aseguran , inspeccionan, y realizan un control
total de sus productos , ofreciendo a la vez la mejor atencion de una forma rapida ,

amable, cortes , satisfaciendo las necesidades y gustos de su clientes.

Palabras Clave
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Abstract
In the following research the question was posed: What are the main characteristics of
Quality Management and Customer Service in the MYPE category restaurant
cevicheria Rosa Nautica district Sullana, year 2019?, And as a general objective:
Determine the main characteristics of management of quality and customer service in
the MYPE category restaurant cevicheria Rosa Nautica district Sullana, year 2019, the
type of research was quantitative, descriptive level and a non-experimental design, a
questionnaire was applied through the survey technique applied to workers and
customers of the restaurant for data collection, the population and sample were 06
workers for the quality management variable that was considered a finite population
and 68 people for the customer service variable that was considered infinite. The results
regarding the quality management variable is that (83%) of the workers always focus
on the customers, in addition, the workers carry out a quality inspection of the products
that are offered to the public, the customers answered that they always They are served
in a fast, friendly and courteous way, (62%) responded that they always adapt to the
needs and tastes they have, it was concluded that the restaurant has had a continuous
improvement, they offer quality products, since they ensure, inspect , and they carry
out a total control of their products, offering the best service in a fast, friendly and

courteous way, satisfying the needs and tastes of their customers

keywords

Attention - Quality management — MYPE
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l. INTRODUCCION
En la actualidad todas las empresas se plantea un objetivo y es el de fidelizar a sus

clientes mediante varias caracteristicas, ejemplo como construir relaciones qué se enfocan
en vender los productos de calidad , mantener las expectativas altas de sus productos o
bien crear una cultura verdaderamente que esté centrada en los clientes, esto con el fin de
garantizar un mejor servicio para todos ellos, existen diferentes organizaciones que creen
que ofrecen lo mejor a sus clientes ,pero puede que estén equivocados ya que al momento
de encuestar o preguntarles a los clientes ellos brindan una respuesta diferente a lo que
verdaderamente los duefios de los locales estén creyendo tener. Es por eso que todo
restaurante debe cumplir ciertos aspectos de calidad, y atencion, la cual asociado ambas
variables permiten que el restaurante en este caso, tenga un crecimiento optimo, y permita
satisfacer a los clientes, aquellas personas que son el elemento esencial ya que sin ellos
no existiran ingresos y un restaurante tendria perdidas, terminando con desaparecer del
rubro. Pero segun investigaciones algunos de los Restaurantes cumplen los estandares de
calidad, y otros lo hacen, pero sin saberlo.

Para empezar a desarrollar esto , se detallara un concepto de gestion de calidad , el
autor Camisén et al (2006) menciona lo siguiente: “La Gestion de la Calidad es una simple
coleccion de técnicas, un nuevo paradigma o forma de dirigir, un sistema de gestion con
una cierta filosofia de direccion, una opcién estratégica o una funcién directiva mas”.
Implementar estas diferentes técnicas permitiran elevar la calidad de los productos
ofrecidos en cualquier organizacién, dentro de la gestién de la calidad, existen principios

gue son comunmente conocidos como elementos de garantia para la implementacion de



la gestion de la calidad. Aquello que seran los investigados dentro del trabajo, otra de la
variable a investigar es la atencion al cliente, esta variable es una de las mas importante,
ya que el cliente es un elemento fundamental de la negociacion, sin €l no existird ingresos
para las organizaciones.

Ariza & Ariza (2015) definen como atencion al cliente aquel conjunto de las
actuaciones mediante el cual una empresa ejerce la relacion entre trabajadores y clientes
las cuales pueden ser actuales o potenciales, ya sean antes o después de hacer la compra
del producto, con la finalidad de lograr un alto nivel de satisfaccién. Y bien relacionando
esto al restaurante se tiene que tener una idea de que es un restaurante: Un restaurante se
refiere a aquel lugar donde mayormente se ofrecen diferentes tipos de platos o alimentos
a una cierta cantidad de consumidor con el fin de qué satisfaga sus necesidades
alimenticias y a la misma vez de lucrar con los productos que ofrecen. La mayoria de los
restaurantes empiezan como una MYPE (Micro Y Pequefia Empresa) que mayormente
suelen estar formadas de entre 1 a 10 trabajadores la mayoria estan prefijadas por los
Estados o regiones y tienen limites tanto en desempefio y planificacion de tareas debido a
su limitado personal.

Los restaurantes tiene la idea emprendimiento y es que los duefios suelen tener una
idea de emprender en un negocio rentable y es ahi donde nace la idea de crear un
restaurante bajo la modalidad de micro y pequefia empresa .El rubro gastronémico es uno
de los rubros que durante sus ultimos afios esta en aumento la gastronomia en el Per( ha
venido aumentando en el mundo de franquicias que cada vez atrae a mas clientes
extranjeros ya que Perl se encuentra entre uno de los paises con mayor delicia

gastronomica a nivel mundial estos datos fueron extraidos de la fuente de Peru Retail



(2018) quién sostiene que el sector gastronomico aumentado los Gltimos afios en el
ejemplo con la promocion de nuevos platos que innovan el sector gastrondmico dando asi
diferencia de nuestra gastronomia peruana a ello ha representado un 6% del pbi anual. Es
por eso que en la actualidad se conocen avances del sector gastronémico y una gran fe de
ello es el Boom gastronémico que Pert ha desarrollado Gltimamente saber. Al analizar
los diferentes ambitos como el &mbito politico, econémico, social, tecnoldgico, ecoldgico
y legal, se logré observar si este rubro de los restaurantes, se desarrolla eficientemente en
el Per( Relinque (2016)

Los restaurantes y la gastronomia en el ambito politico, el autor Juan Andres
Haurie Relinque cree que no es muy bien apoyada ya que existe una gran confusién entre
los ministros, consejeros, alcaldes y directores generales, ellos creen que promoviendo
eventos como ferias gastrondmicas si estarian apoyando este rubro, pero esto estarian
equivocado ya que el rubro gastronémico tendria que ser objeto de una politica integral
no solo promoviéndola por conveniencia , si ho siempre y que si ocurrieran problemas

dentro del ambito politico afectaria no solo al rubro Restaurante , sino a todos en general.

En lo que respecta a los Restaurantes en el ambito econémico del Perd los
restaurantes tuvieron un aumento en 4.77 % en el afio 2016 Retail (2019), sin embargo, a
mediados del afio del 2020, segun datos como el de la INEI el Peru tendria un declive del
3.7% en el afio 2020 y sobre todo los mas afectados serian las MYPES, que no tenian plan

de contingencias debido a problemas de salud como es la pandemia del Covid-19.



Ahoraen lo que respecta al factor social los restaurantes son aquellos lugares donde
las personas suelen tener reuniones, ya sea de trabajo o familiares, relacionandose
socialmente, ademés si se entran a los sociocultural, un restaurante es punto clave para
que los turistas, conozcan mas de la cultura y variedad gastronomica que posee el pais. La
gastronomia es uno de los elementos de recursos turisticos mas importantes de todos los
paises ya que constituye o es clave para saber elegir qué destino visitar, los turistas
confiesan que la motivacidn para viajar es la gastronomia ademas qué sirve como un buen

elemento para la promocion de productos alimentarios de un territorio.

Entrando al factor tecnoldgico es uno de los que méas cambios ha tenido durante el
transcurso del tiempo, en la actualidad debido a problemas mundiales , la implementacion
de utilizar la tecnologia se ha vuelto fundamental , gracias a la tecnologia como
implementacién de un sistema de delivery y APP, sea a podido ofrecer productos , sin
tener contacto directo con las personas de los restaurantes , salvaguardando la salud eh
integridad de sus clientes, en lo que respecta a el uso de la tecnologia en lo interno de los
restaurantes , obtener productos ya procesados , permite la rapida elaboracién de los

productos que se ofrecen al publico.

Referente al factor ecoldgico los restaurantes deben siempre mantener en equilibrio
con el cuidado del medio ambiente, para ello una de las reglas es la implementacion de
principios éticos, referente a temas de cuidado de los animales que utilizan en su

elaboracion, no se debe perjudicar la fauna, ya que pueden existir animales que estan en



peligro de extincién y como se sabe en restaurantes — cevicherias, es fundamental
elementos marinos, como peces, entre otros.

Ahora si entramos al tema legislativo dentro de un restaurante deben existir
documentos legales, como es la de contar con una licencia de funcionamiento, documentos
del departamento de salud y una certificacion de salubridad, esto con el fin de no tener
problemas legales, ante cualquier problema que surja. Los restaurantes deben estar en un
estado 6ptimo de higiene, limpios y libres de cualquier suciedad esto relacionado con la
ley de inocuidad de alimentos garantizara una buena gestion de la calidad de sus productos
y servicios. (Elkins, 2018)

Respecto a las amenazas de nuevos competidores, este tipo de MYPE, es comln
gue aparezcan nuevos restaurantes, y mas a nivel provincial, ya que Sullana se caracteriza
por tener mas variedad de productos gastrondémicos.

Es por eso que la rivalidad siempre esta presente, cada MYPE, siempre tiende a querer ser
mejor que las demas y sobre todo los restaurantes, y esto lo realizan con implementacion
de nuevos productos, que se diferenciaran del resto.

Parte fundamental del crecimiento y la rentabilidad del Restaurante, es la del
abastecimiento de nuevos productos, pues para esto se debe tener una buena relacion con
los proveedores de esto, ya que asi garantizara que los productos que les vendan sean de
buena calidad y de un precio accesible, que las garantizara un mejor desarrollo
presupuestal ya que obtener productos que sean de calidad a bajo precio, obtendrian mas
ingresos. Después de haber tenido una buena relacion con los proveedores, les permitira
ahora desarrollar temas respecto al precio que se le dara a cada uno de los productos que

elaboran, y es parte del poder de negociacion de los comparadores, segin datos del



Restaurante, los precios empiezan desde los 15 hasta los 50 soles, y depende de la cantidad
que el comprador desee adquirir, como ultima detalle referente al tema de las fuerzas de
Porter, se debe evaluar el ingreso de nuevos competidores pues a nivel provincial, Sullana
es una de las ciudades que cuenta con una gran cantidad de restaurantes y esto se ve
reflejado en los datos de SUNAT donde mensualmente Se observa la inscripcion de varios
restaurantes qué surge por pequefios emprendedores ademas de ser un lugar turistico tiene
gran acogida de personas de otras ciudades ya sea del interior del pais o del exterior del
pais ya que Sullana es reconocida por el tipo de servicio eficaz y 6ptima qué ofrecen en
cada uno de sus establecimientos.

Esto ademéas preocupa mucho al duefio de un restaurante ya que los nuevos
competidores, estan ofreciendo también productos similares a los que se venian
comercializando, otra de las fuerzas es la de negociar tanto con los clientes como con los
proveedores, ya que una buena comunicacion con los proveedores garantizara una buena
relacion de precios bajos hacia los clientes.

En la actualidad el rubro gastronémico fue uno de los rubros perjudicados debido
a la pandemia COVID-19, ya que asistir a los restaurantes , era peligroso ya que era uno
de los focos de infeccion de esta enfermedad y el gobierno con el fin de salvaguardar la
salud de la poblacién, en primeras inicios de la propagacion de este virus en el pais de
Per0 , decidi establecer una cuarentena , por lo cual muchos pequefios empresarios al no

tener capital de ingreso terminaron dando por perdida su micro y pequefia empresa.



Después de haber evaluado todos estos factores tanto internos como externos se
plantea la siguiente pregunta para la investigacion: ;Cudles son las principales
caracteristicas de gestion de calidad y atencién al cliente en la MY PE rubro Restaurante
Cevicheria Rosa Nautica distrito Sullana, afio 2019? es el enunciado del problema que
se ha planteado desarrollar y que para ello si establecido el objetivo general que es el
siguiente: “Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad y atencion al
cliente en la MYPE rubro Restaurante Cevicheria Rosa Nautica distrito Sullana, afio
20197
Se plantearon los siguientes objetivos especificos:

« Describir los principios de gestion de calidad en la MYPE rubro Restaurante
Cevicheria Rosa Nautica distrito Sullana, afio 2019.

= ldentificar los enfoques de gestion de calidad en la MYPE rubro Restaurante
Cevicheria Rosa Nautica distrito Sullana, afio 2019.

« Describir las estrategias de atencion al cliente en la MYPE rubro Restaurante
Cevicheria Rosa Nautica distrito Sullana, afio 2019.

« ldentificar las claves basicas de atencién al cliente en la MYPE rubro
Restaurante Cevicheria Rosa Nautica distrito Sullana, afio 2019.

Se justifica metodoldgicamente, ya que otorga informacion esencial referente a las

caracteristicas de ambas variables mediante las respuestas del cuestionario aplicado.
Cuenta con una justificacion practica ya que los resultados permitiran Elevar la

calidad del restaurante y asi adaptarse a los principios de gestion de calidad corrigiendo

algunos errores que se estarian dando de ello, estos datos se obtienen gracias a la

aplicacion de instrumento de recoleccion de datos.



En la justificacion econdmica y social, los restaurantes tendran mayor acogida de
clientes los clientes optaran por visitar mas este tipo de restaurante observaran un mayor
orden tanto de la organizacién, como de sus trabajadores.

Respecto a la justificacion profesional, sirve como sostén para otros proyectos de
investigacion. A nivel profesional los estudiantes tanto de instituciones educativas como
de universidades también se han visto perjudicados, ya que la educacion, se estaba
Ilevando a distancia, y esto con tal de que los alumnos no dejaran de estudiar, y en los
social permitird conocer las caracteristicas de calidad y atencién al cliente a otras personas
que decidan investigar las mismas variables.

El trabajo de investigacion consta de un tipo de estudio cuantitativo con el fin de
observar la asociacion o correlacion que existe entre las variables, a la misma vez cuenta
con un nivel descriptivo porque permitié conocer méas sobre la variable gestion de calidad
y atencion al cliente pero solo con las descripcidn de esta, y por ultimo conto con un disefio
no experimental, donde no se modificaron ninguna de las variables. Para el recojo de la
informacion se aplico la técnica de la encuesta y el instrumento de cuestionario, se
aplicaron 2 cuestionarios, uno para los trabajadores que estuvo compuesto de 11 preguntas
dirigidos a 6 trabajadores que fue la muestra finita para la variable gestion de calidad y el
otro cuestionario estuvo compuesto de 12 preguntas dirigidas ah 68 clientes , que fueron
la muestra infinita de la variable atencion al cliente , del Restaurante Cevicheria Rosa

Nautica.

Entre los resultados se pudo tener que un100% (06) trabajadores han observado

una mejora continua del Restaurant, un 83% (05) trabajadores inspeccionan, aseguran y



realizan un control de calidad de sus productos, la atencion que se le brinda a los clientes
es siempre la mejor pues 84% de clientes respondio que se les atiende de una forma rapida

y un 99% de los trabajadores, nunca se han sentido juzgados por los trabajadores del local.,

En conclusion, la investigacion beneficiosa tanto para la organizacién como para
el estudiante investigador quien se desarrollaran muy bien en el ambito profesional
Dentro del restaurante cevicheria Rosa Nautica se observa que ha existido una mejora
continua en el trascurso del tiempo y ademas esto debido a que siempre se enfocan en
ofrecer lo mejor a los clientes , pues para ello realizan una inspeccién , control y
aseguramiento de los materiales a utilizar y al producto final que les brindan a sus clientes,
ya que ellos son aquel elemento fundamental , y su atencion , siempre deber ser primordial
, se les atiende de una forma réapida, amable y cortes , adecuandose a cada una de las

necesidades que requieren.



I1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

En el transcurso de la investigacion se observa que existen varias investigaciones
anteriores qué seran parte del marco tedrico. Los antecedentes que se han investigado, son
antecedentes de orden internacional, Regional, Nacional y local que también trata de
resolver la misma problemética de Gestion de calidad y atencion al cliente y otras
variables que se asemejan a nuestro titulo.

A continuacion, resumen de investigaciones anteriores:

Internacionales

Espinosa (2020) la investigacion tiene titulo el siguiente: “Elaboracion de un programa
de mejora continua en atencion al cliente en restaurantes de tercera categoria ciudad Mitad
del Mundo.” tesis de grado previa a la obtencion del Titulo de Licenciada en Turismo
Ecoldgico, tuvo como objetivo desarrollar un programa de mejora continua en la atencion
cliente dirigido a restaurantes de tercera categoria en la ciudad Mitad del Mundo. Se trata
de un estudio con un disefio no experimental, que utiliza los métodos descriptivo y
analitico. Se trabajo con una muestra de 155 personas, que fue tomada de una poblacion
compuesta por 520 clientes de los restaurantes Balcon del Mundo, Plaza Sol e Inti Raymi,
a través de la formula para poblaciones finitas. Esta investigacidn obtuvo la informacion
a traves de observacion, encuestas, entrevistas y cliente oculto. Luego se realiz6 una
evaluacion del sistema de organizacion interna, el soporte fisico y el personal involucrado

durante la atencion al cliente en los tres restaurantes. El resultado fue un conjunto de
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acciones de mejora hacia la reestructuracion del proceso administrativo, que es la base

para la reorganizacion de los demas procesos en los restaurantes.

Franco (2017) en su investigacion titulada: “Andlisis de los niveles de calidad de
atencion al cliente y su incidencia en la satisfaccion de los turistas extranjeros, usuarios
de los restaurantes de la calle Charles Binford, en Santa Cruz — Galapagos” para optar el
Titulo de Técnico Superior mencion Hoteleria. La calidad en el servicio de un restaurante
es una parte fundamental para asi poder alcanzar el éxito. Esta corresponde al grado de
satisfaccion que experimenta un cliente junto a la atencién recibida, la eficiencia del
servicio recibido y la manera con que el servicio fue entregado. Para que un restaurante
logre la calidad en su servicio debe cumplir con las necesidades y expectativas de sus
clientes, ya que ellos son los mas importantes y quienes determinan que tan bueno es el
servicio ofrecido por un establecimiento en particular. Hay que conocer cuales son las
expectativas de los clientes, y asi poder ofrecer un servicio de alta calidad, en un
restaurante es necesario medir las percepciones de los clientes con respecto a conceptos
especificos que constituyen el servicio g Luego de aplicar encuestas tanto al personal
como a los clientes de los restaurantes se logré evidenciar las causas y efectos del
problema central, es el deficiente Servicio al Cliente. Los resultados obtenidos fueron
lamentables ya que los clientes manifestaron que el personal que los atiende no esta
capacitado y ademas existen tardanza en la entrega de los pedidos. Por tal razén se plantea
un plan de capacitacion, basados en talleres demostrativos a fin de mejorar la calidad del

servicio y el desarrollo de econdmico de estos lugares.
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Nacionales

Valdiviezo (2019) en su tesis para optar al titulo de licenciad en Administracion la
investigacién ha tenido como objetivo general determinar la “Gestion de calidad y eficacia
de los procesos administrativos en las mypes del sector servicios, restaurant turistico -
Yarinacocha, 2019”. La investigacion identifica como problematica la administracion
informal por falta de conocimiento en el uso de las herramientas modernas de la
administracion y ausencia de procesos administrativos. Por esta razon se planted el
siguiente enunciado: ¢La administracién de las pymes del sector servicios, restaurant
turistico-Yarinacocha, 2019 requieren una gestién basada en calidad con soporte de
procesos administrativos eficaces? Asimismo, como objetivos especificos se establecio
determinar la relacion entre las dimensiones de las variables dependiente e independiente.
La metodologia de investigacion fue del tipo cuantitativa, de nivel descriptivo-
correlacional y disefio no experimental, transversal y correlacional. Como instrumento se
aplicd un cuestionario estructurado con 25 preguntas, determinando que la mayoria son
microempresarios (72,7%) del sexo masculino que cuentan solo con estudios basicos
(54,5%). De la gestion de calidad: el 54,5% no usa herramientas de gestion; el 72,7% ha
realizado comparaciones o benchmarking para adopcién de buenas practicas de formas de
trabajo de otras empresas. Respecto a los procesos administrativos: el 45,5% utiliza
herramientas de planeacion, el 54,5% divide el trabajo de su empresa de acuerdo a las
actividades a realizar. Finalmente, se concluye que existe relacion entre la variable gestion
de calidad y la variable procesos administrativos, de acuerdo al coeficiente de correlacion

de Pearson aplicado al 95% de confiabilidad.
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Aldaba (2019) el presente trabajo de tesis para optar al titulo de licenciado en
Administracion titulado Gestion de Calidad y Eficacia en los Procesos Administrativos de
las mypes del sector servicios, rubro restaurant turistico, en el distrito de Oxapampa, afio
2019 tuvo por objetivo Evaluar la Gestion de Calidad y Eficacia en los Procesos
Administrativos de las mypes del sector servicios, rubro restaurant turistico, en el distrito
de Oxapampa, afio 2019. La metodologia de investigacion se caracteriza por ser mixta;
nivel descriptivo y cualitativo, con disefio no experimental, transversal y descriptiva. Para
realizar la investigacion se utilizé la técnica de encuesta y un cuestionario estructurado de
diecisiete (17) preguntas, que respondieron los microempresarios, identificAndose que
existe en su mayoria propietarios con nivel de instruccién estudio basico (60,0%). Se
destaca que la gestion carece de mision y vision. Los microempresarios gerencian sus
negocios seguin su experiencia, algunos con un enfoque en la mejora de la filosofia
continua, pero si enfocados al cliente, como razon de ser del negocio. Respecto a los
procesos administrativos estos se realizan de manera informal, iniciandose con la
planeacion, pero es débil respecto a la organizacién, situacion que genera
descoordinaciones en las operaciones. Carecen de organigrama y las responsabilidades se
dan de manera verbal. La direccién se ejerce bajo un liderazgo autoritario. EI control, es
un proceso que se realiza intermitentemente, o al suceso de eventos que requieren
atencion. Finalmente, sin procesos administrativos implementados la direccion no obtiene
informacion suficiente para la toma de decisiones. Asimismo, los restaurantes turisticos,
ubicados en el distrito de Oxapampa consideran que es necesario brindar atencion y

mejorar la gestion con sus procesos administrativos, pero a futuro.
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Ecos (2019) el presente trabajo de investigacion para optar al titulo de maestria en
ingenieria titulado: "Determinacion de la calidad microbioldgica y sanitaria de los
restaurantes situados en la plaza de armas de rica - 2015"se realiza como propdsito
determinar la calidad microbioldgica y sanitaria de los alimentos que se consumen en los
restaurantes ubicados a los alrededores de la Plaza de Armas de Ica en el afio 2015. El
estudio desarrollado es de tipo basico y de nivel descriptivo, ya que busca describir las
caracteristicas de la variable de interés (calidad microbioldgica y sanitaria de los
restaurantes) utilizandose para ello el disefio descriptivo simple. En el estudio se trabajo
con una poblacion de 6 restaurantes ubicados en los alrededores de la Plaza de Armas de
la Ciudad de Ica, quedando conformada la muestra por el mismo namero de la poblacién,
es decir se trabajo con el 100% de la poblacion, a quienes se les aplicé una ficha para
medir la calidad microbiol6gica de los alimentos y otra ficha para medir la calidad
sanitaria en los restaurantes. Es asi que mediante el procesamiento, analisis e
interpretacion de datos se tuvo como resultado que existe calidad microbioldgica y
sanitaria de los alimentos que se consumen en los restaurantes situados en la Plaza de
Armas de Ica en el afio 2015 en un 60,7%. Asi como también se logré determinar que
existe una calidad microbioldgica de los alimentos que se consumen en los restaurantes
de la Plaza de Armas de Ica en el afio 2015 en un 87,7% y que también existe una calidad
sanitaria de los alimentos que se consumen en los restaurantes de la Plaza de Armas de
Ica en el afio 2015 en un 57,7%. Palabras claves: Calidad microbiologica, calidad

sanitaria, restaurantes, platos de comida, postres, juegos, ensaladas.
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Enriquez (2017) en su tesis titulada: “Gestion de calidad con el uso del marketing en
las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro restaurantes, zona centro, ciudad
de Chimbote, 2017 tesis para optar al titulo de licenciada en Administracion tuvo por
objetivo general: “Determinar las principales caracteristicas de gestion de calidad con el
uso del marketing en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes, zona centro, ciudad de Chimbote, 2017”. La investigacion fue de disefio no
experimental — transversal-descriptivo, se escogié una muestra dirigida de 15 MYPES de
una poblacién de 26, se aplicd un cuestionario de 22 preguntas estructuradas a
representantes de las MYPES, obteniendo los siguientes resultados: el 60,0% de
representantes encuestados tienen 51 a més afios, 66,7% son mujeres, 80,0% administran
los duefios. El 73,4% de MYPES tienen de 7 a méas afios, 80,0% tiene de 1 a 5 trabajadores.
Respecto a gestion de calidad con uso de marketing: el 93,3% conoce termino gestion de
calidad, 86,7% de benchmarking, el 53,3% no se adaptan a los cambios, el 86,7% conoce
la observacion para medir el rendimiento del personal, el 100% afirma que la gestion de
calidad mejora el rendimiento del negocio, el 66,7% conoce termino de marketing, el
100% no utiliza base de datos de sus clientes, su producto satisface a los clientes, el 40%
disminuyd sus ventas, el 53,3% no publicita su negocio y no utiliza técnicas de marketing,
el 46,7% si utiliza herramientas de marketing y el 93,3% establecen que el marketing
mejora la rentabilidad de la empresa. Finalmente concluyo que, la mayoria de MYPES
conocen empiricamente el benchmarking, no se adaptan a los cambios, no tienen base de

datos de clientes, no utilizan herramientas de marketing mencionados.
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Mendoza (2019) en su tesis titulada: “Gestion de calidad con el uso del marketing y
propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, rubro
restaurantes de productos hidrobioldgicos, casco urbano de Chimbote, 2019 tesis para
optar al titulo de licenciada en Administracion. La investigacion tuvo como objetivo
general: “Determinar las principales caracteristicas de la gestion de calidad con el uso del
marketing y propuesta de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios _
rubro restaurantes de productos hidrobioldgicos, casco urbano de Chimbote, 2019”. La
investigacion fue de disefio no experimental — transversal. Para el recojo de la informacion
se escogio en forma dirigida, una poblacion de 19 y una muestra de 15 micro y pequefias
empresas, a quienes se les aplicé un cuestionario de 22 preguntas cerradas, mediante la
técnica de la encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados. ElI 53.3% de los
representantes de las micro y pequefias empresas tienen un grado de instruccién superior
no universitario. El 73.3% de los representantes de las micro y pequefias empresas son
duefios. El 53,3 % no conoce el término gestion de calidad. ElI 60 % respondieron si
conocen el término Marketing. Esto concluye que las micro y pequefias empresas del
sector servicios rubro restaurantes de productos hidrobiolégicos, casco urbano de
Chimbote, 2019. Son dirigidos por sus propios duefios, a quienes les falta asesorarse mas
en su rubro, ya que muchos de ellos tienen un grado de instruccion no universitario. Esto
se ve reflejado en el poco conocimiento sobre el término Gestion de Calidad, pesar de que
muchos de ellos conocen el término marketing no sabe como aplicarlo en sus negocios.

Dios (2019) el presente trabajo de investigacion para obtener al grado de bachiller
en ciencias administrativas con Titulo “Caracterizacion de la gestion de calidad y

competitividad de las mypes. Sector servicio rubro restaurantes en el distrito de Corrales
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2017”; tuvo por objetivo general: Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y
competitividad de las Mypes. Sector servicio rubro restaurantes en el Distrito de Corrales
2017, en donde se pretendid conocer las caracteristicas de las variables Gestion de Calidad
y Competitividad. Con una metodologia de investigacion de tipo Descriptiva, nivel
Cuantitativa y disefio No Experimental; con una poblacion de10 Mypes y una muestra de
68 clientes; utilizando el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos,
concluyendo que de acuerdo a la gestion de calidad; el 79% de los clientes nos manifiesta
que los servicios ofrecidos en los restaurantes si es adecuado; debido a sus trabajadores
de muestras estar capacitado para ofrecer los productos y/o servicios mostrando
cordialidad, tienen conocimiento del menu del dia, entre otros. Ademas, el 56% de los
clientes manifiestan que los restaurantes no ofrecen mejores ambientes que su
competencia, debido a que los propietarios no realizan innovaciones en sus restaurantes,

no estan a la vanguardia de nuevos avances tecnoldgicos.

Linares (2016) la presente tesis para optar al titulo de licenciada en Administracion
titulado “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y la fidelizacién de las
micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos
hidrobiolégicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016 tuvo por objetivo
determinar la Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al cliente y la fidelizacién de
las micro y pequefias empresas del sector servicios — rubro restaurantes de productos
hidrobioldgicos del casco urbano del distrito de Chimbote, 2016. La investigacion fue tipo
descriptivo — correlacional, nivel aplicada, de disefio no experimental/ transversal, se

utilizé una muestra de 266 clientes de una poblacion de 214, 804 a quienes se les aplico
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un cuestionario estructurado de 32 preguntas a través de la técnica de la encuesta
obteniendo los siguientes resultados: Respecto a la Gestion de Calidad: Los clientes
consideran que el 55,6% de los duefios a veces si, a veces no supervisan que la atencion
sea oportuna. El 58,3% de los duefios a veces si, a veces no capacita a los trabajadores
para atender a los clientes. El 64,7% considera que la elaboracién de los productos casi
siempre se realiza con insumos de calidad. Respecto a la atencion al cliente: EI 49,2%
considera que el proceso de atencion desde el pedido hasta la entrega casi siempre se
realiza en el tiempo adecuado. El 56,8% considera que casi siempre la cevicheria atiende
bien a los clientes. EI 64,7% menciona que siempre el servicio y atencién recibida es
bueno. Respecto a la fidelizacién: El 67,7% nunca cambiaria la cevicheria donde
acostumbra comprar por otra que ofrezca precios bajos. El 81,2% esta satisfecho con el
servicio recibido. Se concluye que: La gestion bajo el enfoque de atencion al cliente
influye en la fidelizacién de las micro y pequefias empresas del sector servicios rubro
restaurantes de productos hidrobioldgicos del casco urbano del Distrito de Chimbote,

2016.

Ortiz (2017) en su tesis titulada: “Gestion de calidad con el uso del marketing de las
micro y pequefias empresas, sector servicio, rubro restaurantes del distrito de José Crespo
y Castillo, Aucayacu - afio 2017 tesis para optar al titulo de licenciado en Administracion.
Se plante6 como objetivo de su tesis tratar de “Determinar caracteristicas de calidad con
el buen uso del marketing en las MYPES. Esta investigacion la realizd en los diferentes
restaurantes de las ciudades Auca yacu en el afio 2017 el tipo de investigacion que uso fue

una investigacion cuantitativa porque asi puede medir con niveles no experimentales ,ya
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que ellos le llevaba a manipular de una manera poco transversal propuso a investigar 12
MYPE que tenia una poca poblacion de 20 empleados quiénes satisfactoriamente
contribuyeron a resolver las encuestas esas encuestas estaban formadas por 22 preguntas
obtuvo los siguientes resultados: Que el 58% tenia una edad madura a 49 afios, otro
resultado fue que un 40% era de sexo femenino y so6lo la mitad de la poblacion encuestada
tenia educacion superior Universitaria ,60% era duefio de su propia empresa. Debido a la
que tenian los duefios la mayoria de investigados tenian conocimientos sobre gestion de
calidad, pero no sabian emplearla y s6lo usaban la técnica de observar para asi poder medir
el rendimiento de su personal y darle una pequefia evaluacion de ellos, resultaba que solo
ejercian un tipo de conocimiento llamado “empirico” lo cual beneficia a las variables

estudiadas.

Alejandria (2018) en su tesis titulada: “La Calidad De Servicio Y Su Relacion Con La
Satisfaccion Del Cliente En El Consorcio Gastrondmico Del Norte Srl — Marakos 490
Carnes Y Parrillas, Chiclayo” tesis para optar al titulo de licenciada en Administracion.
El objetivo de la investigacion fue determinar la relacidn entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente del Consorcio Gastronémico Del Norte SRL — MARAKOS 490
Carnes y Parrillas de la ciudad de Chiclayo. Se realizd una investigacion de tipo
descriptivo correlacional con un disefio no experimental teniendo como muestra a 231
clientes de la empresa Consorcio Gastrondmico Del Norte SRL — MARAKQOS 490 Carnes
y Parrillas de la ciudad de Chiclayo a quienes se aplicd una encuesta utilizando como
instrumento al cuestionario. Los resultados mostraron que la relacion entre la calidad de

servicio y la satisfaccién del cliente del Consorcio Gastrondmico Del Norte SRL —
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MARAKOS 490 Carnes y Parrillas de la ciudad de Chiclayo, a través del analisis de
correlacion de Pearson, se encuentra en un valor de ,463*; es decir, se tiene una relacion
moderada entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, concluyendo asi que se
acepta “Hi”” que indica que existe la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente del Consorcio Gastronémico Del Norte SRL — MARAKQOS 490 Carnes y

Parrillas de la ciudad de Chiclayo.

Gaviria (2017) en su tesis titulada: “Gestion de calidad bajo el enfoque de atencion al
cliente, sector servicios, clster restaurant turistico, distrito de Yarinacocha, afio 2017~
tesis para optar al titulo de licenciada en Administracion. Siguiendo con el tipo de
investigaciones anteriores a ahi esta el nivel nacional observamos qué Gaviria Justo Ana
en el afio 2018 cuyo objetivo general fue “Determinar la Gestion de Calidad bajo el
enfoque de Atencion al Cliente, Sector Servicios, rubro Cluster Restaurant Turistico,
distrito de Yarinacocha, afio 2017.” investigd sobre la calidad y atencion al cliente en el
rubro gastronomico del restaurante turistico ubicado en el distrito ubicado yarinacocha
todo esto sucedio en el afio 2017 la misma qué le dio un desarrollo de investigacion
descriptiva aplico una encuesta con una cantidad de preguntas que no pasaba de las 18
preguntas y obtuvo curioso resultados la mayoria de edad son de 50 afios el 64% no
contaba con formacién académica la cantidad de trabajadores no excede los 9 y el 60% no
tienen técnicas cancion a sus problemas cuando se les consulté respecto al tema de
“servicio al cliente” tuvo un buen resultado ya que el 52% Osea la mitad de las personas

encuestadas si sabian como darle una atencién al cliente.
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Cifuentes (2018) realizo una investigacion titulada: “Relacion entre la inteligencia
emocional y la satisfaccion del cliente externo del restaurant Salas — Cajamarca 2018
(Tesis parcial)” tesis para optar al titulo de licenciada en Administracién. La investigacion
tuvo como objetivo determinar la relacion entre la inteligencia emocional de los
colaboradores y la satisfaccion del cliente que adquiere los servicios del Restaurant Salas
de Cajamarca — 2018, para ello se empled una metodologia de tipo de investigacion
cuantitativo con un disefio de investigacion no experimental, correlacional transversal. La
poblacion de esta investigacion fueron los 40 colaboradores del “Restaurant Salas”. Para
la recopilacion de la informacion se utiliz6 dos instrumentos validos y confiables para
medir la inteligencia emocional y la satisfaccion del cliente. Los resultados refieren que
el 55% de los colaboradores consideran poseer desarrollado la inteligencia emocional y
estar satisfecho por la atencion que brinda al cliente externo del restaurant y el 20% se
siente muy satisfecho, solo el 25% que considera poseer inteligencia emocional considera
estar ni muy satisfecho ni muy insatisfecho con la atencion brindada a los clientes,
asimismo tenemos una correlacion entre las variables inteligencia emocional vy
satisfaccion del cliente en el “Restaurant Salas” es de 0,094, es decir una correlacion
positiva muy débil, estos resultados a su vez no se puede generalizar. Se recomienda
propiciar que los gremios empresariales, extiendan los programas talleres de desarrollo de
la inteligencia emocional a los colaboradores de los otros rubros de empresas, con miras
a fomentar el involucramiento del personal a la buena marcha organizacional. Palabras

Claves: Autoconocimiento, autocontrol, automotivacion, empatia, servicio, calidad.
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Regional

Cuenca (2019) el presente trabajo de investigacion para obtener el grado de
bachiller en ciencias administrativas, denominado “Caracterizacion de la gestion de
calidad y satisfaccion del cliente en las MYPES, sector servicio rubro restaurantes en el
cercado de Tumbes, 2018 En donde se pretende investigar ¢ Cuéles son las caracteristicas
de la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en las MYPES, sector servicio rubro
restaurantes en el cercado de Tumbes, 2018? Es por ello que se formul6 el siguiente
objetivo de investigacion Determinar la caracterizacion de la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en las MYPES, sector servicio rubro restaurantes en el cercado de
Tumbes, 2018. Utilizando una metodologia de tipo descriptivo, nivel cuantitativo y disefio
no experimental; aplicando la encuesta y cuestionario como instrumentos y técnicas de
recoleccion de datos; con una poblacion de 68 clientes de las 18 MyPes dedicadas al rubro
de restaurantes; se concluy6 que tanto el duefio como el personal no estd comprometida

con ofrecer productos de calidad y que la empresa no evalla sus indicadores de compra.

Sanjinez (2015) la presente tesis para optar al titulo de licenciado en Administracion.
tuvo como objetivo: “Conocer qué caracteristicas tiene la Competitividad y Gestiéon de
Calidad en las MYPE rubro cevicherias del centro de la ciudad de Piura, afio 2015”. Se
empled la metodologia de nivel descriptiva, tipo cuantitativo, disefio no experimental,
corte transversal, la técnica de la encuesta y el instrumento el cuestionario con una
poblacion para la variable Competitividad; para el primer objetivo es conocida (N=10)
gerentes; en el segundo objetivo es infinita; por otra parte, la variable Gestion de Calidad

es una poblacién finita conocida donde N= 47 trabajadores y 10 gerentes; siendo los
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resultados agrupados de acuerdo a la variable. De los resultados se tiene que el 90% de
los gerentes no comprende las necesidades de sus clientes, un 86% de los clientes
evidencia que la empresa si cumple con las ofertas y promociones que presenta, de otro
lado un 77% de los trabajadores evidencia que si cuentan con los recursos necesarios para
realizar un trabajo de calidad y un 80% de los gerentes evidencia que la empresa si cuenta

con los recursos necesarios para cumplir con los objetivos trazados.

Tandazo (2019) la presente investigacion, titulada: “Caracterizacion De La Gestion
De Calidad Y EI Marketing De Las Mypes Sector Servicio Rubro Restaurantes Del
Distrito De Tumbes 2019 tesis para optar al titulo de licenciado en Administracion. El
cual tiene como problema de investigacion: Caracterizacion de la gestion de calidad y el
marketing de MYPES sector servicio rubro restaurantes del distrito de Tumbes 2019 de
acuerdo con el informe de investigacion y luego de haber desarrollado la problemética con
respecto a mi variable de estudio, gestion de calidad y marketing, y pretendiendo
desarrollar la siguiente interrogante. ;Como se describe la gestién de calidad y el
marketing de las MYPES sector servicio rubro restaurantes del distrito de Tumbes 2019?;
es por ello que se formulé el siguiente objetivo general. Determinar la caracterizacion de
la gestion de calidad y el marketing de las MYPES sector servicio rubro restaurantes del
distrito de Tumbes 2019. la investigacion tiene un tipo descriptivo, nivel cuantitativo y un
disefio no experimental, con una poblacién de 10 MYPES materia de investigacion, luego
de analizar los resultados enfocados en los principios de la gestion de calidad, que se
enfoca en la satisfaccion de los clientes se pudo llegar a concluir que al igual que para

lograr el éxito de este tipo de MYPES es necesario que los clientes logres satisfacer sus
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necesidades y para ello se debe enfocar en alcanzar la satisfaccion de los clientes, tal como
lo especifica Lopez,D. (Gauyaquil-Ecuador 2018), que nos dice que el servicio al cliente

juega un rol de gran importancia. Para poder satisfacer las necesidades del cliente.

Reymundo (2018) el presente trabajo de investigacion titulado “La gestién de calidad
y atencion al cliente, en la cevicheria Ingrid, distrito de Sullana, afio 2018, Se planted la
siguiente interrogante de investigacion ¢Como se desarrolla la gestion de calidad y
atencion al cliente, en la cevicheria Ingrid, distrito de Sullana, afio 2018? Tuvo como
objetivo general: Determinar la gestién de calidad y atencion al cliente en la cevicheria
Ingrid, distrito de Sullana, afio 2018 y objetivos especificos: a)determinar las herramientas
para la gestién de calidad en la cevicheria Ingrid, distrito de Sullana, afio 2018 b)
Identificar el enfoque al cliente de la gestion de calidad en la cevicheria Ingrid, distrito de
Sullana, afio 2018 ; c¢) Detallar los aspectos basicos de atencién al cliente en la cevicheria
Ingrid, distrito de Sullana, afio 2018 ; d) Identificar las fases del proceso de atencién al
cliente en la cevicheria Ingrid, distrito de Sullana, afio 2018. El tipo de investigacién fue
no experimental-transversal, tipo descriptivo y nivel cuantitativo. Se trabajé con una
poblacion finita conformada por los 10 colaboradores y una poblacidn infinita conformada
por 68 clientes de la cevicheria, a quienes se les aplico la encuesta. Se concluye que cuentas
con gran parte de herramientas de la gestién de calidad y toman en cuenta los aspectos
basicos necesarios para una atencion de calidad, yendo de la mano con las fases necesarias

que contribuyen a la mejora de atencion de sus clientes
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Estrada (2018) el presente trabajo de investigacion titulado: “La Gestién De Calidad
y El Uso Del Marketing En La Micro y Pequefias Empresas Del Rubro Restaurantes Del
Distrito De Sullana, Afio 2018 tesis para optar al titulo de licenciada en Administracion
tuvo como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la Gestion de Calidad y el
uso del marketing en la Micro y Pequefias empresas del rubro restaurantes del Distrito de
Sullana, afio 2018. El tipo de investigacion fue descriptiva — No Experimental -
cuantitativa. La poblacion estuvo conformada por 68 clientes de los restaurantes del
Distrito de Sullana. Siendo los principales resultados de la gestion de calidad fueron: el
60% manifestaron que siempre el servicio brindado por los restaurantes satisface sus
necesidades, el 88% indico que siempre el servicio que reciben es de buena calidad, el
59% indico que siempre es importante la planificacion para realizar un buen marketing,
el 74% menciond que siempre la calidad de los restaurantes hace que éstos tengan una
buena participacion en el mercado. Llegando a las siguientes conclusiones: Con respecto
a la satisfaccion del cliente se concluye que el servicio que reciben los clientes de los
restaurantes del Distrito de Sullana es de buena calidad y que logran a quedar satisfechos
con lo que éstos ofrecen, brindandoles servicios de calidad y que haran que el negocio siga
creciendo en el mundo empresarial, para los clientes de los restaurantes del Distrito de
Sullana siempre es importante realizar la planificacion para poder ejecutar un buen

marketing ya que asi se puede identificar oportunidades de mejora para las empresas.

Dedios (2019) en su tesis: “Gestion De Calidad Y Atencion Al Cliente De La MYPE
Rubro Restaurant Cevichera Karaoke Ingrid De La Ciudad De Sullana, Afio 2019, su

objetivo general: “Determinar las caracteristicas de gestion de calidad y atencion al cliente
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de la MYPE rubro Restaurant cevichera karaoke Ingrid de la ciudad de Sullana, afio 2019”
tesis para optar al titulo de licenciada en Administracion. Para ello estableci6 sus variables
de al cliente en una conocida cevichera del nombre Ingrid tipo de investigacion no
experimental ademas tuvo o Considerd que su variable ya que la formé con ayuda de los
clientes fueron unos 121 consumidores quién fueron partes de esta investigacion tuvo
como conclusion que la MYPE si contaba con los parametros relacionados a las variables

del titulo de investigacion.

Valdiviezo (2018) en su presente investigacion titulada: “Caracterizacion de la
competitividad y calidad de atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes de la urb.
Santa Ana - Piura afio 2018 tesis para optar al titulo de licenciada en Administracion.
Tuvo como objetivo determinar qué caracteristicas de la competitividad y calidad de
atencion al cliente existen en las MYPE del rubro restaurantes de la Urb. Santa Ana —
Piura, aflo 2018. Para cumplir con este objetivo se empled la metodologia de tipo
descriptivo, con un nivel cuantitativo, se utilizé un disefio no experimental, y de corte
transversal, el recojo de la informacion se realiz6 con la técnica de la encuesta, con el
instrumento del cuestionario, plan de analisis de SPSS versién 21 y Excel 2010. La
poblacion para la variable competitividad es infinita igual para la variable de calidad de
atencion al cliente, de lo cual se obtuvo como muestra 385 clientes de las 8 MYPES del
rubro restaurante que existen en la Urb. Santa Ana, quienes de manera voluntaria y
aplicando la técnica de la encuesta llenaron un cuestionario de 29 preguntas cerradas,

obteniéndose como resultados que : Con respecto a la clasificacion de los servicios
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brindados, se encontrd niveles regulares (55%), en lo referente a la tecnologia se encontro
en éptimas condiciones (71%), en lo concerniente a las ofertas los niveles son demasiados
bajos (73% de desaprobacion), con respecto a la atencion se encuentra en niveles de
satisfaccion elevados (87%) y en lo que respecta a la calidad se encontraron niveles
aceptable (93%). Teniendo asi como conclusién general de este estudio que la
competitividad de las MYPES del rubro Restaurantes de la Urb. Santa Ana — Piura
Finalmente como conclusion principal de la investigacion se debe mencionar que la
competitividad de los restaurantes se caracteriza por la eficiencia alcanzada, los adecuados
niveles de calidad de servicio, los indices de tecnologia y con relacion a la calidad, esta se
caracteriza por la buena atencién al cliente, los altos niveles de satisfaccion en los clientes

y sobre todo los productos y servicios de calidad brindados.

Crisanto (2019) en su tesis titulada: “Caracterizacion de actividades y competitividad
en las MYPE, rubro Restaurant — Pollerias del centro de Piura, afio 2019 tesis para optar
al titulo de licenciada en Administracion. Estableci6 como objetivo Identificar qué
caracteristicas tiene el liderazgo y la competitividad en las MYPE Rubro Restaurant -
Pollerias del centro de Piura; Afio 2019. Se empled la metodologia de tipo cuantitativa,
nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal, Se empleara como tipo de
recojo de datos encuestas, siendo el instrumento mas adecuado para medir, el cuestionario
estructurado. Para el recojo de la informacidn se escogié en forma dirigida una muestra
de 10 MYPE de una poblacion de 40 colaboradores, a quienes se les aplicé un cuestionario
de preguntas cerradas, y una muestra de 68 clientes, obteniéndose la siguiente conclusion:

Se identificaron caracteristicas de Liderazgo y Competitividad de las MYPE Rubro
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Restaurant — Pollerias del centro de Piura, afio 2019 tales como, que el Liderazgo no es
constante, no se utilizan los recursos necesarios ni estrategias adecuadas para que el
liderazgo del propietario se identifique con los colaboradores y se sientan a gusto; por otra
parte en cuanto a competitividad, se puede observar que la mayoria de clientes asiste a
estas MYPE por precios bajos y una minima cantidad por atencion al cliente ademaés otro
resultado que confirma esta situacion es el nivel de produccion que se mantiene igual al
estandar lo que significa que los trabajadores siguen realizando sus actividades con el
mismo ritmo lo cual da a notar el bajo nivel de motivacion o la falta de practica en temas

de liderazgo y competitividad.

Rojas (2017) en su investigacion titulada “Caracterizacion de la competitividad y
atencion al cliente de las MYPE rubro restaurant - cevicheria en el AA.HH. La primavera
- Piura, afio 2017 tesis para optar al titulo de licenciada en Administracion. Tuvo como
objetivo general “Determinar las caracteristicas de la competitividad y atencion al cliente
de las MYPE rubro restaurant - cevicheria en el AA.HH. La primavera - Piura, afio 2017
La investigacion fue de tipo cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental y corte
transversal, siendo la técnica de recojo de datos la encuesta y el instrumento el
cuestionario, estructurado con preguntas cerradas de escala nominal y ordinal, las variables
de estudio Competitividad y Atencion al cliente se han trabajado con una poblacion
infinita y finita, tomando una muestra de 384 para clientes y 3 para propietarios de las
MYPE, obteniéndose las siguientes conclusiones: Se identifico que el 79% de encuestados

mencionan que la MYPE si ofrece un producto de calidad, asimismo se lo
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logro determinar que el 100% de encuestados mencionan que han ingresado nuevos
competidores al sector de las MYPE, ademas se ha identificado que el 69% de encuestados
mencionan que la MYPE ofrece una forma de compra facil y rapida , en otro &mbito se
identifico que el 95 % de encuestados se consideran clientes negociados debido a que

siempre negocian el precio de un producto.
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2.2 Bases teoricas de la Investigacion

2.2.1 Conceptualizacion

Segln Morales (2019) menciona que entiende por conceptualizacion a la forma
crear o construir idea que se centre en un concepto de un tema y que inicia con los

conocimientos que tenemos sobre diferentes titulos o palabras.

2.2.2. Calidad

Segun Juran (1990) cree que calidad contiene varios contextos como el siguiente:
“Una forma de calidad esta orientada a los ingresos, y consiste en aquellas caracteristicas
del producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como consecuencia de €so
producen ingresos. En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta mas”.

Y el otro concepto es “Una segunda forma de calidad estaria orientada a los costes
y consistiria en la ausencia de fallas y deficiencias. En este sentido, una mejor calidad
generalmente cuesta menos” (Juran 1990)

Ambos conceptos dados por este autor en uno de sus 3 libros cuyo tema se basa en
calidad, ayuda a los ejecutivos, ya que esta dirigido hacia ellos, a planificar el estilo de
calidad y estrategia que tiene la empresa.

Segun Juran (1990) entiende por mala calidad a las deficiencias que se presentan,
por ejemplo: atraso en entregas, errores en los servicios, boletas incorrectas, etc. En
conclusion, expone, que calidad es la forma del cual el gerente de una organizacion otorga

sus productos a los clientes sin tener ninguna deficiencia.
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2.2.3. Gestion de Calidad

Los autores : Hugo Hernandez Palma & Ignacio Barrios Parejo & David Martinez
Sierra, en el afio 2018 que fue el afio en su articulo titulado: Gestion De La Calidad:
“Elemento Clave Para El Desarrollo De Las Organizaciones” exponian lo siguiente:
Hernandez et al (2018) menciona: “La gestion de calidad resulta hoy dia una estrategia
para impulsar la competitividad empresarial que permite, desde una perspectiva integral,
observar la organizacion como un conjunto de procesos interrelacionados cuyo fin ultimo
es, entre otros, lograr la satisfaccion del cliente” (p.180)

El autor Camisén et al(2006), menciona: “La Gestion de la Calidad es una simple
coleccion de técnicas, un nuevo paradigma o forma de dirigir, un sistema de gestion con
una cierta filosofia de direccion, una opcion estratégica o una funcion directiva mas”.

Estos conceptos han sido estudiados en el transcurso del tiempo por varios autores
cada uno estableciendo sus propias ideas y todo ello lo podemos observar en sus

investigaciones ya realizadas.

2.2.3.1. Norma ISO Y Gestion De Calidad

Segun la pagina web de la norma I1SO define el siguiente concepto: La norma ISO
es aquella norma de nivel internacional, que lo que hace es tomar en cuenta actividades
de organizacion de cualquier sector de actividad. Referida a temas como la de la
satisfaccion de los clientes y también como la calidad de los servicios y productos que

cumplan con las necesidades de los clientes. Norma9000
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En la actualidad, la ISO 9001(2015) es una de las mayores normas que existen y
las més utilizadas en casi todo el mundo.
Siempre todos proveemos a alguien con algun bien o servicio y se debe realizar la
distribucion de productos o servicios de calidad que se adecuen a las necesidades que el
cliente necesita Si se realiza al pie de la letra los requisitos que la norma ISO exige , se
podria decir que la organizacién en la cual se estd implementado esta norma, esta
cumpliendo muy bien los objetivos de calidad y esto le va a beneficiar bastante ya que no
tendré problemas con los productos que se le ofrecen a sus clientes.

Para la investigacion, la norma ISO es parte fundamental en este trabajo de
investigacién, para los principios de gestion de calidad, se utilizara los principios de

calidad de la norma I1SO 9001 version 2015.

2.2.3.2 Principios De La Gestion De Calidad

Sirvent Asensi et al. (2017) “La familia de normas 1SO 9001 se basa en 7 principios
de gestién de la calidad. Anteriormente, eran ocho, pero con la nueva revision del 2015,

los principios han quedado en siete”. (p.3)

Enfoque al Cliente: Todas las organizaciones deben tener en claro que sus clientes
siempre tienen necesidades y estas no son estaticas, mas bien mas dinamicas y muy
cambiantes en el trascurso del tiempo, ademas de ser los clientes cada vez mas exigentes

y cada vez estdn mas informado. Es por esto que la empresa no solo deberia esforzarse
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por velar por sus clientes, mas bien siempre ofrecerles varias soluciones en sus productos
y servicios, para gestionarlas e intentar superar esas expectativas dia a dia.
Teniendo en cuenta que el objetivo principal de este principio es la de satisfacer las
necesidades de los clientes se tiene que tener en cuenta las siguientes pautas:

< Reconocer quienes son nuestros clientes

« Identificar la satisfaccion de los clientes

< Lograr que toda la organizacion sepa cuales son las necesidades y los
requerimientos de los clientes. 1SO 9000:2015 (n.d.)

Liderazgo: El lider en una organizacion es parte importante de gestionar mejor la
organizacion.

Sirvent Asensi et al. (2017) “Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno,
en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la organizacién” (p. 3)

Cuando se habla Liderazgo se refiere a una cadena que suele relacionar siempre a
todos los directivos de una empresa, que cuentan con personal a su disposicion. El
liderazgo correcto, es base fundamental para el cumplimiento de los objetivos, segun el
concepto de Sirvent Asensi, los lideres deben hacer que todos sus trabajadores realizan las
actividades demandadas a cada uno de ellos, entre los factores claves de un buen lider, es
la motivacion que le brinda a sus trabajadores, ya que ellos deben de entender y siempre

estar motivados, la falta de comunicacion entre ambas partes deber es minima.

33



Participacion y Compromiso de las personas: Sirvent Asensi et al. (2017) este
principio trata de explicar cual es la influencia del personal en una empresa ya que no solo
se encargan de realizar su actividad, sino mas bien de otorgar un aporte muy importante
para el crecimiento de una organizacion.

La motivacion del personal es clave, ya que debido a esto algunos trabajadores
quien al observar que en su centro de trabajo se otorgan un sistema de plan de incentivos
y de reconocimientos hacia los trabajadores, estos se sentiran mas a gusto y ayudaran a
mejorar el crecimiento de este. ~ Sin estas dos acciones, rara vez una organizacion lograra
conseguir el compromiso de su personal. Tener el compromiso de las personas dejaran
beneficios como, tener diferentes mejoras en lo que respecta la eficacia y la eficiencia de
los procesos que se realicen, valoracion del personal y un personal con deseos de siempre

a participar.

Enfoque a procesos: Sirvent Asensi et al. (2017) “Un resultado deseado se alcanza
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso” (p.14)

Esta es una de las razones por la cual las empresas deben tener una estructura
realizada mediante los diferentes procesos que, garanticen el logro de los objetivos,
ademas este principio tiene relacion con la mejora continua ya que ambas abarcan tener
éxito dentro de la organizacion,

Principales procesos en restaurantes

Operativo: El autor Yacelga (2016) menciona el siguiente concepto: Este

proceso, es la que genera como resultado final el bien o servicio para el mercado.
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Los insumos 0 materia prima que seria en este caso, mas la transformacion de la
misma se obtiene el resultado final.

En el caso de los restaurantes cuando se habla de procesos operativo se
refiere a las diferentes areas que existen dentro de un restaurante como son en la
cocina, en las bodegas, o el Servicio, ya que es importante el uso de la materia
primas, la cual al transformarlos se puede llegar a la elaboracion de los diferentes
platos.

Administrativo: El autor Yacelga (2016) menciona el siguiente concepto:
“Los procesos administrativos son también muy frecuentes y estan ligados bajo la
direccion y crecimiento de la empresa, por ejemplo un proceso administrativo
dentro de un restaurante es el cambio del men( cada cierto tiempo” (p.56)

El cambio del menu sirve para poder ser un restaurante innovador y diferenciarse

a las demas organizaciones del rubro.

Mejora: Una mejora continua que englobe todo el desempefio laboral de una

organizacion siempre deberia estar como objetivo permanente de cualquier organizacion.

Sirvent Asensi et al. (2017) menciona: “Existen 02 tipos de mejora: Mediante un

avance tecnoldgico y, Mediante la mejora del proceso productivo. Alcanzar mejores

resultados no es labor de un dia, mas bien se trata de proceso progresivo en el que no

puede haber retrocesos”. (p. 5)

Entre los ejemplos de mejora continua esta la de la implementacion de mejora de

imagen, mejora de elaboracion de procesos, mejora de infraestructura, mejora
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administrativa, y la mejora de atencion al cliente, piezas claves de gestionar mejor la
calidad, si una mejora continua no puede situarse una organizacion en el alto nivel de

competencia.

Toma de decisiones basadas en la evidencia: Sirvent Asensi et al. (2017) ofrece
el siguiente concepto: “Toda decision que impacte a la calidad del producto debe ser
tomada ante un hecho previo que garantice o reduzca la posibilidad de un error”. (p. 6)

Para la toma de decisiones es recomendable basarse en un plan de analisis de los
datos y la informacion que se tenga disponible. El proceso que no se puede medir es aquel
que no se logra controlar, asimismo lo que no se lograria controlar se convertiria en un
caos, esto siempre se tiene que recordar.

Segun los autores Sirvent, Gisbert & Pérez, se debe tomar una decisién en base a
anteriores resultados y esto por supuesto se tiene que realizar por parte del lider de la
organizacion quien es la que asume las responsabilidades, en torno a la decision que tome,

por lo cual, solo una pequefia parte del personal puede interferir.

Gestion de las relaciones (relacidon con los proveedores): La buena relacién que se
tenga de parte de la organizacion con los proveedores sera interdependiente, realizar una
relacién mutua beneficiara y aumentara el desempefio y la capacidad de ambas partes. Es
muy necesario poder desarrollar siempre alianzas estratégicas con todos los proveedores
para asi ser mas competitivos y poder mejorar su productividad o la rentabilidad. En estas

alianzas, siempre gana la organizacion, como también los proveedores.
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Una buena relacion con los proveedores, garantizara que estos siempre le brinden
productos de calidad, adecuados, para que si solo organizaciones tengan la preocupacion
de mantener mejor relacion con los clientes mediante la excelente atencion y la

satisfaccion de sus necesidades. (Sirvent Asensi et al, 2017)

2.2.3.3. Enfoques de gestion de calidad

Segun el libro de Cesar Camison & Sonia Cruz, Tomas Gonzalez titulado: “Gestion
de la calidad conceptos, enfoques, modelos y sistemas” detalla enfoque de gestion de
calidad y se refiere a ellos como elementos de calidad que mas que todo hacen que la
realizacion de los principios de calidad se revise, esto relacionandolo con cada concepto

de gestidn de calidad (Camison et al, 2006)

Enfoque como Inspeccién: Este nivel hace referencia a el sistema de inspeccion
el cual es encargado de poder revisar aquellos productos deficientes, y poder tener un
mejor control de calidad, con el fin de ofrecer productos en buen estado. (Sirvent Asensi

etal, 2017)

Su objetivo central de este enfoque es de evitar que productos con errores lleguen
al cliente final, se debe garantizar a priori la calidad de elaboracién y separar productos

defectuosos para su reproceso o desecho

Las empresas deben demandar a un personal encargado de este nivel, ya que
también podria ser un grupo de personal comun, esto relacionandolo a la micro y pequefia

empresa, ya que no cuentan con una gran cantidad de personal.
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Dentro de los restaurantes segun varios informes y paginas web que hacen
referencia a la inspeccion de calidad dentro del restaurante exponen lo siguiente: se debe
inspeccionar cada alimento, asi también como todos los espacios donde se realiza la
preparacion de esta, que en todo caso es en la cocina, y, por Ultimo, y mas importante la

inspeccion del producto final. (Bumeran Perd, 2016)

Enfoque como Control de calidad: Se puede determinar que deficiencia se esta
realizando dentro del proceso de elaboracion de algin producto ya sea material o
comestible, es por eso que tener el control de la calidad va de la mano con el primer nivel
ya que todas garantizara un crecimiento en la organizacién. Determinar la capacidad en
que se encuentra un proceso es de vital importancia para no tener complicaciones con los

clientes.

Segun las investigaciones de la universidad de Ohio logro identificar los puntos
mas importantes de control de calidad dentro de un restaurante esta la perfeccion de

alimentos perecibles y los siguientes:

< Practicar la higiene personal

« Preparacion y cocimiento de alimentos adecuadamente

» Lograr mantener alimentos a temperaturas adecuadas

« Rechazar aquellos alimentos que vienen de fuentes inseguras

Camison et al. (2006)
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Enfoque en Aseguramiento de la calidad: Camison et al. (2006) este autor
menciona que en el aseguramiento de la calidad de la organizacion participan casi todos
los departamentos de la empresa, no solo los que son de calidad de los productos sino toda
la organizacion, esto porque ofrecer la mejor calidad de productos les corresponde a todos
en conjunto como empresa que son en general, tanto la mano directa del personal como el
de la direccion administrativa se ven requeridas , es importante mencionar que existen
sub procesos referente a este enfoque , como son , recepcién de los clientes , ademas de
la realizacion de la comanda , realizacion del producto dentro de la cocina , entrega de los

productos hacia los clientes en la sala comedor.

Enfoque de Calidad total: Abarca todo el &mbito de la organizacion, ya no solo
enfocarse en la calidad de los productos, si no en todos los espacio y areas pertenecientes
a la organizacion, cuando se habla de calidad total se hace referencia también a la mejora
continua , logrando la calidad de todas las areas esto gracias a las implementaciones de
los principios de gestion de calidad de la norma ISO 9001(2015) pero claro siempre con
el enfoque de satisfacer las necesidades de los clientes, ya que todo siempre gira alrededor

de él. (Camisoén et al, 2006)

2.2.4 Atencion al cliente

Zapatero (2016) se puede definir como atencion al cliente aquel conjunto de las

actuaciones mediante el cual una empresa ejerce la relacion entre trabajadores y clientes
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las cuales pueden ser actuales o potenciales, ya sean antes o después de hacer la compra
del producto, con la finalidad de lograr un alto nivel de satisfaccion.

Ariza & Ariza (2015) en el libro titulado “Informacion Y atencién al cliente”
servicio al cliente podemos encontrar el siguiente concepto sobre atencion al cliente
“Atencion al cliente es la articulacion sistematica y armoniosa de los procesos y acciones
que buscan lograr la satisfaccion del cliente. El servicio es mas que amabilidad y gentileza,

es disposicién a servir con efectividad.” (p. 73)

El cliente: Entendemos por cliente a dicha persona que requiere algin producto o
algun servicio ademas de que es el elemento fundamental de cualquier organizacion.
La revista Saucedo (2014) brinda el concepto de que un cliente se refiere a la persona que
requiere algun producto con el fin satisfacer alguna necesidad y a la vez también solicitan

algunos servicios queé son brindados personas u organizaciones.

2.2.4.1 Estrategias de atencion al cliente

« La Amabilidad: Tener una relacion amable con los clientes, desarrolla una ventaja
competitiva , porque los servicios o productos que desean adquirir tienen diferentes
perfiles, ya sea en cuanto a tecnologia y otras de las caracteristicas de comercializacion
iguales , pero lo que permite que una empresa sea importante , es el trato brindado a
los clientes , el autor Gomez (2009) menciona: “No discuta con los clientes, escuche
los reclamos. La amabilidad y la empatia son muy importantes. Nadie le ha ganado la

discusion a un cliente.”

40



Es un elemento importante del buen servicio que puede ofrecer cualquier
organizacion. Escuchar a los clientes, hacerles sentir que son importantes. No hay
nada mejor hacerlos sentir importantes. En la actualidad se puede observar que las
personas son menos cortes que antes, asi que en una organizacion es muy importante
ser amables con los clientes al momento de ofrecer el servicio de atencion al cliente.
Usar frases de cortesia y actuar siempre de una manera formal.

Al momento de entablar una conversacion con los clientes, centra toda la
atencion posible en ellos. Uno de los errores que comete el personal de es hablar con
alguien distraerse en cualquier simpleza. Procurar hablar siempre de una manera
agradable y también sonreir cuando se hable personalmente con ellos también cuando

se comuniquen por teléfono.

< La Atencién Personalizada: “Ofrecer un servicio personalizado y capaz de superar
las expectativas de los usuarios es una de las principales responsabilidades de los

trabajadores en contacto directo con los clientes ” (Blanco, 2010)

Ofrecer la atencion de manera personalizada permite saber a los clientes que no se
le esta tratando como si fuese un cliente mas, al contrario que se le esta tomando en cuenta
sus gustos, preferencias y necesidades particulares. Lo cual gracias a esta clave de

atencion se le permite tener una mejor experiencia dentro de la organizacion.

- Larapida atencion: Arturo (2013) esta fase se refiere atender inmediatamente al

cliente apenas éste ingrese al local de cualquier negocio.
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Las pautas que toda organizacion debe seguir para garantizar una atencion rapida
al cliente son las siguientes: acercarse al cliente y comunicarle que enseguida se le estara
atendiendo, se le brinda tomar asiento o simplemente darle la carta del men0 para hacerle
saber que hemos notado su presencia y que en la brevedad posible se le va a atender.
Consejos para brindar una rapida atencién al cliente:
< Crear procesos simples y eficientes: Mientras sean mucho mas simples y eficientes los

procesos, se le atendera mas rapido al cliente.

e Tener el numero adecuado de personal: Para que la rapidez de atencion al cliente se
debe contar en la organizacion con una gran cantidad de personal para que fluyan de
manera mas eficaz las tareas asignadas.

e Delegar autoridad: Se debe encargar el tema de quejas y reclamos que ocurran en la
organizacion a un solo trabajador sin que el este consultando a las autoridades
superiores de la organizacidn sobre que decisiones tomar.

= Incentivar el trabajo en equipo: Se debe encargar y establecer realizar actividades en
grupo ya que el seria de mal gusto para el cliente observar problemas entre los

trabajadores de la organizacion.
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» Respuesta: Los autores Charlie Dawson y Sean Meehan (2002), realizaron un articulo
del tema “Business Strategy Review” en el afio 2002, donde exponian que se debia de
tener una capacidad de respuesta inmediata, de forma precisa y agil en el momento.

- Agil: ya que los clientes estan siempre a la espera de una respuesta rapida, y es por
eso que no se debe demorar mucho en responder a la necesidad del cliente
= Precisa: poderle dar una respuesta directa sin rodeos, intentar darle la respuesta que
los clientes quieren oir.
Ademas, esta estrategia alude a la disposicién y capacidad de ayudar a los

clientes para proveerlos de un servicio de acuerdo con sus necesidades de tiempo.

La satisfaccion al cliente: Tratar de cumplir todas las necesidades de los clientes
otorgaran una mejor atencion y establecer un lugar de armonia al cliente.

De esta manera, las organizaciones que pretendan alcanzar altos niveles en la
calidad del servicio que ofrecen deben prestar, en consecuencia, una especial atencion a
las dimensiones del servicio en las que se fijan los clientes para juzgar su calidad. Zapatero

(2016)

2.2.4.2. Claves basicas de atencion al cliente

Las organizaciones siempre tienen que estar siempre preparadas para aplicar una
buena atencion a los clientes, es por esos que a continuacion se dan un a clave para
garantizar un optimo servicio al cliente. (Entrepreneur, 2018)

« La Satisfaccion del cliente: Siempre hay que trabajar dia a dia para arreglar otorgar

un buen servicio al cliente siempre es bueno recordar que los consumidores son una
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de las personas mas importantes en cualquier negocio ya que sin ellos no existiria. Dos
Santos (2016)

Trabajo es trabajo: Esta clave se refiere a que siempre se tiene que dividir lo
personal y lo profesional no dejar que los problemas personales afecten en nuestro
trabajo ya que de eso depende como nos desempefiemos laboralmente para poderle
brindar al consumidor un buen tipo de servicio y asi volvera siéndole fiel a la
organizacion. (Dos Santos, 2016)

Ser cortés: Esta clave da pautas del recibimiento que debe tener cada cliente en una
tienda ya que el de que ingresa asi haya mucha o poca gente los vendedores le deben
brindar un saludo de bienvenida para poder generar confianza en los clientes y asi sepa
a quién socorrer en caso de necesita alguna ayuda. (Entrepreneur, 2018)

Los clientes no se juzgan: Todas las personas que ingresan un local se tienen que
tratar siempre por igual no se puede calificar ya sea por su vestimenta o por el tipo de
apariencia que tiene ya que esto ocasionaria perder un cliente en el negocio, la idea
de esto es poder atender un buen &nimo ofreciendo un servicio o un producto que se
acentue el cliente ya que muchas veces en diferentes organizaciones los clientes se han
sentido juzgados por los pedidos que han realizado. (Entrepreneur, 2018)

Clientes auténomos: La comodidad que todo consumidor debe tener es una parte
fundamental de cualquier organizacién porque siempre se debe dar un paso al lado
para que pueda realizar sus compras, la presentacion del empleador es importante,
debe ofrecer su ayuda si lo requiera de su atencidn presionar no es correcto lo mismo

que perseguirlos y eso solo provocara que se vaya a otra tienda.(Chaccom,2015)
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« El cliente tiene la palabra: Siempre se debe escuchar a los clientes cuando necesitan
ante alguna ayuda que requieran los clientes, es deber de los empleados socorrerlos,
uno de los errores es interrumpir al cliente cuando esta realizando un pedido, ya que
esta compra no se daria y es por eso que el cliente siempre tiene la palabra hay que
saber esperar a que termine de hablar el cliente para luego preguntar y exponer alguna
sociedad. (Entrepreneur, 2018)

- Adaptarse a cada cliente: Esa clave de la adaptacion se refiere de que la mayoria de
las personas no tienen tonos diferentes y que no pueden ser tratados por igual por eso
necesario que los empleadores siempre vayan a un mismo ritmo. El vendedor siempre

tiene que ser habil y tener muchos estilos para cada persona. (Entrepreneur, 2018)

2.2.5 Micro y Pequefia Empresa (MYPE)
Herrera (2015), “La Micro y Pequefia Empresa (MYPE), es la unidad econdmica
formada por una persona natural o juridica (empresa), bajo cualquier forma de
organizacion que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccién, transformacion,

produccion, comercializacion de bienes o prestacion de servicios.” (p.69)

Cuando hablamos de MYPE nos referimos a una unidad comercial formada por
una persona qué puede ser natural con el fin de crear actividades con el fin comercia
La MYPE en el Pert en la actualidad se incrementé de poco a poco, esta

emergiendo gracias a la globalizacién y gracias a las actividades econdmicas qué aportan

45



personas de origen extranjero lo cual llegan con el fin de intentar establecer micro y

pequefias empresas en el pais. esas acciones ayudan a poder incrementar la economia.

2.2.6.1. Caracteristicas de las MYPE:

Herrera (2015) describe que las MYPE deben reunir las siguientes caracteristicas
que se mencionan a continuacion: La micro empresa y la pequefia empresa se rigen en el
Pert por la Ley MYPE (Ley de Promocién y Formalizacion de la Micro y Pequefia
Empresa), donde establece cual debe ser el total de trabajadores:

= Microempresa: Esta Formada de una (1) hasta diez (10) personas.

= Pequefia Empresa: Esta formada de una (1) hasta cincuenta (50) personas.

2.2.6 Restaurante

Se considera restaurante al lugar en donde se ofrecen diferentes platos o alimentos
a cierta cantidad de consumidores con el fin de realizar una transaccion econémica de
compra y venta. Estd conformada por: gerente, mesero y personal de limpieza.

El mundo existe diferentes tipos de restaurantes cada uno ofrecen diferentes platos
o0 tematicas, pero todos con el fin de contribuir a lograr satisfacer la necesidad de sus
clientes que este caso seria disgustando la variedad de platos que se les ofrezca. Un
restaurant es aquel que realiza una actividad que consiste en preparar diferentes servicios
como pueden ser de comidas 0 bebidas en un establecimiento.

Esta industria de los restaurantes hoy en dia se encuentra en constante crecimiento

ya sea en crecida de establecimientos como también en la cantidad de ingresos que
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reciben. Aunque también, existe mas competencia y ahora los clientes son mas exigentes

en lo que se refiere a la calidad del servicio gourmet.

Algunas de las pautas para lograr tener éxito son las siguientes:

Tener seguridad al momento de preparar y ofrecer los platos.
Servicio rapido.

Buena calidad en lo que respecta calidad y precio.

Tener un horario extendido. (Dedios,2019)

2.2.6.1 Tipos de restaurantes

En el mundo de los restaurantes existen diferentes tipos de estrategias para hacerse

mas popular entre la competencia de rubro una de ellas es la tematica, que tipo de comidas

ofrecer a los clientes es por eso que existen diferentes tipos de restaurantes:

Restaurante de tipo familiar: Son aquellas que estan formadas por personas que
estan con el suefio de emprender en un negocio nuevo. (Cursos Gastronomia, 2019)
Restaurante de comida rapida: Cursos Gastronomia (2019) como ya se sabe, en la
actualidad la mayor parte de restaurant estan dentro de esta clasificacion, porque la
preparacion de sus alimentos es mas sencilla y sus procesos se estandarizan, en
diferencia de restaurantes de tipo gourmet, la caracteristica principal es la preparacién
artesanal, platos que suele ser el atractivo principal siempre.

Restaurantes Gourmet: En este tipo de restaurantes es en donde se ofrecen los
productos de alta calidad tanto en los platos servidos a la mesa como con el servicio

también es denominado, restaurante de primera clase. (Cursos Gastronomia, 2019)
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I11. HIPOTESIS

No se utilizd Hipotesis porque ser un tipo de investigacion no experimental.
Barrera (2013) afirma que: los tipos de investigacion (exploratoria, descriptiva, analitica
y comparativa) no se formulan hipotesis porque alli no se trabaja con relaciones de causa
y efecto, y ya se vio en las definiciones antes mencionadas que, en su concepcion original,
las hipotesis implican relaciones de causa efecto, por lo tanto, solo se pueden formular en

las investigaciones donde estan implicadas este tipo de relaciones.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativo el concepto de Cardenas (2018) esa: la
investigacion cuantitativa trata de determinar la fuerza de asociacion o correlacion entre
variables, la generalizacion y objetivacion de los resultados a través de una muestra para

hacer inferencia a una poblacion de la cual toda muestra procede.

El nivel de investigacion que se realizo fue de nivel descriptiva, consiste en llegar
a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la

descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y persona. (Sanchez et al, 2018)

El disefio de la investigacion fue no experimental transversal segun el autor
Sanchez et al (2018) es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Se basa fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como se dan en su
contexto natural para analizarlos con posterioridad. En este tipo de investigacion no hay
condiciones ni estimulos a los cuales se expongan los sujetos del estudio. Los sujetos
son observados en su ambiente natural.

Donde:
M: muestra, ya que es un subconjunto o una pequefia parte de la poblacion en la cual se

realizara la investigacion.
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O: observacion, se refiere a la accion que da el movimiento a la persona que la férmula
es decir aporta poder estudiar como desarrolla, la eficacia en la ensefianza, entre otras

cosas.

4.2 Poblacion y Muestra

4.2.1 Poblacion:
Segun el autor Merino (2015) la poblacién se refiere aquellos grupos de personas

que se localizan un determinado lugar. También permite referirse a los espacios y
edificaciones de una localidad u otra division politica, y a la accién y las consecuencias
de poblar.

Para la investigacion se consideraron 2 poblaciones:

P1: La poblacion para la variable gestion de calidad se consider6 finita y
fueron los trabajadores del Restaurante Cevicheria Rosa Nautica.

P2: Para la variable atencion al cliente se considerd infinita y fueron los

clientes que asisten al Restaurante cevicheria Rosa Nautica.

4.2.2 Muestra

Segln Tamayo y Tamayo (2006) se refiere a las diferentes operaciones que en
conjunto permiten estudiar la totalidad de una poblacién, ya sea universo o

colectivo, observando solo una fraccion de la poblacion que se ha considerado.
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Para la investigacion se consideraron 2 muestras:

M1: En la variable de gestion de calidad la muestra fueron los trabajadores del
Restaurante Cevicheria Rosa Nautica que tienen una poblacion de 6 personas. La
cual se considerd una poblacion finita debido a que se conoce exactamente quienes

participaron.

M2: En la variable de atencién al cliente parte de la muestra fueron los clientes,
que aun se desconoce y es por eso que se considera infinita. Al aplicar la formula
dio como resultado 68 clientes. Segun, Romero (2016) menciona que la formula
infinita se realiza cuando se desconoce la cantidad de la poblacion ,para determinar

la cantidad de personas a encuestar se aplica la férmula infinita:

Formula
P = probabilidades de concurrencia: (0.50)
g= probabilidades de no concurrencia: (0.50)
e= Que equivale al 10% del margén de error
Z= Que equivale al 90% al grado de confianza (valor estadistico
1.645)
n= Factor valor por determinar
Entonces la muestra se determind de la siguiente manera:

1.645%x 0.50x 0.50
n =
0.102
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B 2.706025x 0.50x 0.50
n= 0.01

_ 0.67650625
"= T001

n = 67.650625
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4.3. Definicidn y operacionalizacion de variables e
instrumentos

Cuadro 1: Matriz de operacionalizacion de variables (Gestion de Calidad)

Definicion

Variable Conceptual Dimensiones | Indicadores items Fuente | INTRUMENTO
¢Usted se enfoca en ofrecer la mejor atencién hacia
) Enfoque al los clientes del Restaurante Cevicheria Rosa

Hernandez et ,al Cliente Nautica?

(2018) ““La gestion

de calidad resulta ¢Usted cree que se ejerce un buen tipo de liderazgo por

hoy dia una Liderazgo parte de la duefia del Restaurante Cevicheria Rosa

estrategia para Nautica?

impulsar la
® competitividad Participacion y ¢ Cree que existe una motivacion por parte del gerente para su o
f_u'i empresarial  que Compromiso de optima participacion dentro del Restaurante? —_ C
o . las personas > rm
= permite, desde una =3 %
=3 perspectiva Principios Enfoque a i,_UstedI se a{decuatencdes_aLrol,laﬁ? parte{\:gstpro’():esos que g CZD

: iene el restaurante Cevicheria Rosa Nautica?
)  [|integral, observar procesos S ;JS
‘;}' la organizacion Meiora ¢Ah observado una mejora continua del Restaurante @ o)
S |COmO un conjunto ) Cevicherfa Rosa Nautica en el transcurso del tiempo?

de procesos Tomas de —

interrelacionados decisiones ¢Se toman en cuenta sus opiniones para la toma de

cuyo fin Gltimo es basadas en la decisiones en él restaurante Cevicheria Rosa Nautica?

: evidencia

entre otros, lograr
la satisfaccion del
cliente” (p.180)

Gestion de las
relaciones

¢ Cree usted que tiene una buena relacién de trabajo con
los proveedores al momento de adquirir productos nuevos
para la elaboracion de los platos gastronémicos?
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Cuadro 2: Matriz de operacionalizacion de variables (Gestion de Calidad)

: Definicion Dimension : fuente|  Instrumento
Variable Indicadores Preguntas
Conceptual es
C
Hernandez et al Insbeccion 8. ¢Se inspeccionan los platos de comida antes U
(2018)“La gestion P de ser servidos a sus clientes? E
de calidad resulta T S
hoy dia una R T
?strategla para 9. (Usted como trabajador(a) observado que A @)
impulsar la Control de el restaurante Cevicheria Rosa Nautica B N
@ | competitividad calidad realiza un sistema de medicion y control de | A A
=, empresarial que calidad de su materia prima? J
S |permite, desde una R
> . A |
o perspectiva Enfoques D
Q integral, observar la o @)
o organizacion como Aseguramiento 10. ;Con que frecuencia aseguran la calidad de R
jab) - . . .
o un conjunto de de la calidad los productos que les brinda sus clientes? E
procesos s
interrelacionados
cuyo fin ultimo es,
entre otros, lograr la .
satisfaccion del Calidad total 11. ¢ Cree usted que al ofrecer productos de

cliente” (p.180)

calidad obtendran mas ingresos?
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Cuadro 3: Matriz de operacionalizacion de variables (Atencion al cliente)

i inicié . . . - instrumento
Variable Definicion Dimensiones | Indicadores Items Fuente
Conceptual
¢ Los trabajadores del restaurante Cevicheria Rosa Nautica
Amabilidad los atienden de una forma amable?
Ariza & Ariza Atencion ¢La atencion brindada por los trabajadores del restaurante
(2015) “El servicio o .
al cliente es la Personal Cevicheria Rosa Nautica es de una forma personal?
> articulacion
> rticulac O
m sistematica y -
@) armoniosa de los Atencion ¢ Los trabajadores del restaurante Cevicheria Rosa Nautica m
o) procesos y . _ . o) wn
Z acciones que ) Rapida los atienden de una forma rapida? C —
> buscan lograr la | EStrategias 5 O
o satisfaccion del : o Z
— cliente. El servicio ¢ El restaurante Rosa Nautica esta de acuerdo con sus ;:(S
m A . .
pd €s mas que Respuesta necesidades, deseo que usted esta buscando en los platos —
— amabilidad y P @)
m gentileza, es que se le otorgan?

disposicion a servir
con efectividad.”

Satisfaccion

¢ Los productos brindados en el Restaurante Cevicheria

Rosa Nautica otorgan la satisfaccion y un valor prudente?
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Cuadro 4: Matriz de operacionalizacion de variables (Atencion al cliente)

Variabl Definicion D_|men Indicadores Preguntas Fuente | INSTRUM
e Conceptual siones ENTO
Satisfaccion al ¢El restaurante Cevicheria Rosa Nautica logra satisfacer
cliente las necesidades que usted como cliente tiene?
Trabajo es ¢En e_l restaurante ce\_/lcherla Rosa Nal_Jt!ca se 2bserva
Ariza & Ariza trabajo trabajadores que se distraen de sus actividades®
(2015) “El servicio al
3_>| cliente es la
AL a_trtlcul’a_clon ¢los trabajadores del Restaurante cevicheria Rosa Néutica
@) sistematica y Ser Cortés los atiende de una forma cortés?
o armoniosa de los
Z i CLIENTES
> procesos y acciones
— que buscan lograr la
O satisfaccion del | Claves CUESTONARID
m | cliente. El servicio es : ;Los trabajadores del Restaurante Cevicheria Rosa
5 mas que amabilidad y Los cI_|entes Nautica lo juzgan por su vestimenta su apariencia?
m no se juzgan Juzganp P '

gentileza, es
disposicion a servir
con efectividad. ”

¢Los trabajadores del Restaurante Cevicheria Rosa

Clientes Nautica lo presionan al momento de escoger alguno de los
auténomos platos o productos que se lo ofrecen?

El cliente ¢Se Observa problemas referentes a qué no se toman en
tiene la cuenta muy bien sus pedidos?

palabra

Adaptarse a ¢Se adaptan a los gustos que usted tiene?

cada cliente
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4.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizd para esta investigacion fue mediante la encuesta.
Segun Loépez-Roldan & Fachelli ( 2015) se define la encuesta como una técnica que
pretende obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si
mismos, o en relacion con un tema en particular.

El instrumento que se utilizd en la investigacion fue el cuestionario, es un
instrumento muy popular como recurso de investigacion para la recoleccién de
informacidén es un sistema de preguntas racionales, ordenadas en forma coherente
expresadas en un lenguaje sencillo y comprensible.(L6pez-Roldan & Fachelli, 2015)
Para el recojo de la informacion de la investigacion se aplicaron 2 cuestonarios, uno
aplicado a los trabajadores y el otro aplicado hacia los clientes.

El cuestionario estuvo compuesto en total por 23 preguntas:

e 11 preguntas dirigidas hacia los 06 trabajadores referente a la variable
gestién de calidad

- 12 preguntas dirigidas hacia los 68 clientes referente a la variable atencién
al cliente.

4.5. Plan de analisis:

Se utilizo el andlisis descriptivo de los datos que se obtuvo de la encuesta y
cuestionarios, aplicados a los trabajadores y clientes del Restaurante Cevicheria Rosa
Nautica, estos resultados fueron tabulados, y se procesaron estadisticamente para la
presentacion mediante graficos estadisticos; para este procedimiento se utilizaron
programas estadisticos como el programa Word, Excel y el programa SPSS para la

elaboracion de resultados que permitieron realizar el respectivo analisis.
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4.6. Matriz de consistencia

Cuadro 5: Matriz de consistencia

Titulo d(laEInFl’JrnoCk;?ednia Objetivo General Objetivos Especificos Variables Metodologia
Describir los principios de gestion de calidad en la MYPE Tipo de investigacion:
rubro Restaurante Cevicheria Rosa Nautica, distrito Sullana, “Cuantitativa”
afio 2019 Gestién de | Nivel de investigacion:

Calidad |Descriptiva
. ; Cuales son . . . Disefio: No experimental-
GESTION DE fas Hierdi fieastdomerf eriae s i9auen auertidadseitdasVMRE transversal P
CALIDAD Y o ; . Poblacion:
, principales Determinar las | afio 2019 : K o
ATENCION AL caracteristicas principales P1: Trabajadores(Finita)
CLIENTEEN " . P2: Clientes(infinita)
de gestion de | caracteristicas de _
LA MYPE : iy . Muestra:
RUBRO calidad y gestion de calidad M1: Finita fueron 06
RESTAURANTE | atencion al y atencion al trabajadores.
CEVICHERIA cliente en la cliente en la M2: Infinita: fueron 68
ROSA NAUTICA|MYPE rubro | MYPE rubro Clientes.
Restaurante Restaurante Describir las estrategias de atencion al cliente en la MYPE . Z2 w o w
DISTRITO_ ; 1 icheria R rubro Restaurante Cevicheria Rosa Nautica, distrito Sullana Atenmon = #
SULLANA, ARO |Cevicheria | CEVICheria osa 1 o o ° o ' | al cliente ©
2019 Rosa Nautica, | Nautica, distrito
distrito Sullana, afio 2019 _
Sullana. afio Tecnica: Encuesta
' Instrumento:
20197

Identificar las claves basicas de atencion al cliente en la MYPE
rubro Restaurante Cevicheria Rosa Nautica, distrito Sullana,
ano 2019

Cuestionario

Plan de analisis:
Word, Exel y spss
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4.7. Principios Eticos

Etica: Es un valor muy qué se debe aplicar y realizar en cualquier tipo de
investigacion es responsabilidad del autor llevarla y desarrollarla a cabo sin excusas
alguna, desde que se realiza el temade la planificacion y la realizacion hasta la evaluacion
del trabajo de investigacion ademas considerar los diferentes costos y beneficios que se
puede obtener de este tipo de investigacion que esta realizando segun el Codigo de Etica
para la Investigacion (version 002) de la ULADECH (2019) nos detalla cuales son los

principios que se deben realizar

Proteccion a las personas. — En el tema de encuesta que se aplican a las personas
que son partes de la investigacion donde la recoleccion de datos se respetara a las personas
y participaran y también a las personas que no estan dispuestas a colaborar ya sea por

diferentes motivos.

Cuidado hacia el medio ambiente y hacia la biodiversidad. — en las
investigaciones se deben cuidar las diferentes especies de seres vivos como plantas
animales etc. Que estén a nuestro alrededor del investigador, ademas el uso de hojas

reciclables contribuird a cuidar mejor el medio ambiente.

La Libre participacion y el derecho de estar informado. - En todo tipo de
investigacion se debe estar presente la manifestacion de voluntad, inequivoca, informada,

especifica y libre; se solicitd el permiso a la duefia del Restaurante Cevicheria Rosa
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Nautica en el distrito de Sullana, con el fin de que brinden informacion adecuada e

informarle del tipo de investigacion que se realizara en su establecimiento.

Beneficencia y no maleficencia. - No se obligara, ni maltratard en forma verbal a
los propietarios y colaboradores de las empresas en investigacion, el mejor trato a los

propietarios es parte de nuestra ética profesional.

Justicia. — tratar a todos los implicados con justicia es lo que se estara tratando en
la investigacion del rubro restaurante no se haran comentarios malos ni se desmerecera el
puesto de cada uno de los trabajadores para no causar inconvenientes y seguir de forma
calmada nuestra recoleccion de datos al momento de aplica el instrumento de

investigacion en este caso el cuestionario

Integridad cientifica. — Respetar la autoria de los libros documentos y cualquier

texto es deber de cada investigador.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultado

Tabla 1.

Trabajadores se enfocan en ofrecer la mejor atencién hacia los clientes del restaurante
Cevicheria Rosa Nautica

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido  Casi siempre 1 17% 17%
Siempre 5 83% 83%
A veces 0 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%
Total 6 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracion: Investigador
Grafico 1.

De los trabajadores se enfocan en ofrecer la mejor atencién hacia los clientes del
restaurante Cevicheria Rosa Nautica

Siempre  Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca

Figura 1: Grafico de barras de se enfoca en ofrecer la mejor atencion hacia los clientes
del restaurante Cevicheria Rosa Nautica
Interpretacion:

Segun tabla 1 y grafico 1 se observa que el 83% que corresponde a 5 trabajadores
encuestados respondieron que siempre se enfocan en sus clientes, asimismo el 17% que
corresponde a 1 de los trabajadores respondié casi siempre realizan un enfoque en ofrece.
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Tabla 2
Se ejerce un buen tipo de liderazgo por parte de la duefia del Restaurante Cevicheria Rosa

Nautica
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Valido Casi siempre 1 17% 17%
Siempre 5 83% 83%
A veces 0 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%

Total 6 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracion: Investigador
Grafico 2
De se ejerce un buen tipo de liderazgo por parte de la duefia del Restaurante Cevicheria
Rosa Nautica
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Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca
Figura 2. Grafico de barras de se ejerce un buen tipo de liderazgo por parte de la duefia
del Restaurante Cevicheria Rosa Nautica
Interpretacion:

Segun tabla 2 y grafico 2 se observa que el 83% que corresponde a 5 de los trabajadores
encuestados respondieron que siempre se ejerce un buen tipo de liderazgo, el 17% que
corresponde a 1 trabajador respondi6 casi siempre.
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Tabla 3
Existe una motivacion por parte del gerente para la optima participacion de los
trabajadores dentro del Restaurante

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido  Casi siempre 3 50% 50%
Siempre 3 50% 50%
A veces 0 0% U%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%
_Total . 6 , 100% - 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracion: Investigador

Grafico 3.
De existe una motivacion por parte del gerente para la optima participacion de los
trabajadores dentro del Restaurante

50%
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40%

35%
30%

25%
20%
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10%
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Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca

Figura 3. Gréfico de barra dé existe una motivacion por parte del gerente para su optima
participacién dentro del Restaurante

Interpretacion:

Segun tabla 3 y grafico 3 se observa que el 50% que corresponde a 3 de los trabajadores
encuestados respondieron que siempre creen que existe motivacion por parte de la duefia
del restaurante y el otro 50% de los trabajadores respondieron que casi siempre existe esa
motivacion
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Tabla 4
Trabajadores se adecuan en desarrollar parte los procesos que tiene el Restaurante
Cevicheria Rosa Nautica

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Casi siempre 1 17% 17%
Siempre 5 83% 83%
A veces 0 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%
Total 6 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracién: Investigador

Grafico 4.
De los trabajadores se adecuan en desarrollar parte los procesos que tiene el
Restaurante Cevicheria Rosa Nautica

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca

Figura 4. Gréfico de barra de los trabajadores se adecuan en desarrollar parte los procesos que
tiene el restaurante Cevicheria Rosa Nautica.

Interpretacion:
Segun tabla 4 y grafico 4 se observa que el 83% que corresponde a 5 de los trabajadores
encuestados respondieron que siempre se adecuan a los procesos que se desarrollan dentro

del restaurante, el 17% que corresponde a 1 trabajador respondié que casi siempre lo
hacen.
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Tabla 5
Se ha observado una mejora continua del restaurante Cevicheria Rosa Nautica
en el transcurso del tiempo

Categoria Frecuencia Porcentaje
Valido Siempre 6 100%
Casi Siempre 0 0%
A veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 6 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracion: Investigador

Gréfico 5.
De se ha observado una Mejora continua del restaurante cevicheria Rosa Nautica en el
transcurso del tiempo
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Siempre  Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca

Figura 5. Gréafico de barra de se ah observado una mejora continua del restaurant
Cevicheria Rosa Nautica en el transcurso del tiempo

Interpretacion:

Segun tabla 5 y grafico 5 se observa que el 100% que corresponde a 6 de los trabajadores
encuestados respondieron que siempre se ha observado una mejora continua en el
restaurante.

65



Tabla 6

Se toman en cuenta sus opiniones para la toma de decisiones en él restaurante
Cevicheria Rosa Nautica

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Casi Nunca 1 17% 17%

A Veces 4 66% 66%

Casi Siempre 1 17% 17%

Siempre 0 0% 0%

Nunca 0 0% 0%

Total 6 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracion: Investigador
Gréfico 6.
De se toman en cuenta sus opiniones para la toma de decisiones en él restaurante Cevicheria

Rosa Nautica
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Figura 6. Gréafico de barras de se toman en cuenta sus opiniones para la toma de decisiones en
él restaurante Cevicheria Rosa Nautica

Interpretacion:
Segun tabla 6 y grafico 6 se observa que el 66% que corresponde a 4 de los trabajadores

encuestados respondieron que a veces se toman en cuenta sus opiniones en el restaurante,
el 17% que corresponde a 1 trabajador respondié que casi siempre se toman en cuenta sus
opiniones, y 1 trabajador casi nunca.
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Tabla7
Buena relacion de trabajo con los proveedores al momento de adquirir productos

nuevos para la elaboracion de los platos gastronomicos

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Casi siempre 1 17% 17%
Siempre 5 83% 83%
A veces 0 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%
Total 6 - 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracién: Investigador
Gréfico 7.

De buena relacién de trabajo con los proveedores al momento de adquirir productos

nuevos para la elaboracion de los platos gastronémicos

90%

80%

70%
60%

50%
40% °
30%

20%
10%

0% - o e .

i Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca

Figura 7. Gréfico de barra de una buena relacién de trabajo con los proveedores al momento de
adquirir productos nuevos para la elaboracién de los platos gastronémicos

Interpretacion:

Segun tabla 7 y grafico 7 se observa que el 83% que corresponde a 5 de los trabajadores

encuestados respondieron que al momento de adquirir todo tipo de productos, se tiene una

buena relaciona de parte del Restaurante hacia los proveedores el 17% que corresponde a

1 trabajador respondio que casi siempre existe una relacion mutua.
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Enfoques de gestion de calidad

Tabla 8
Se inspeccionan los platos de comida antes de ser servidos a sus clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje

valido
Vaélido Casi siempre 1 17% 17%
Siempre 5 83% 83%
A veces 0 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%

Total 6 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Investigador
Grafico 8.

De se inspeccionan los platos de comida antes de ser servidos a sus clientes
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Figura 8. Gréafico de barra de se inspeccionan los platos de comida antes de ser servidos
a sus clientes
Interpretacion:

Segun tabla 8 y grafico 8 se observa que el 83% que corresponde a 5 de los trabajadores
encuestados respondieron que siempre existe una inspeccion de los platos de comida que
se ofrecen en el restaurante, el 17% que corresponde a 1 trabajador respondio que casi
siempre existe una inspeccién de los platos de comida que se ofrecen en el restaurante.
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Tabla9
Trabajador(a) ha observado que el restaurante Cevicheria Rosa Nautica realiza un

sistema de medicidn y control de calidad de su materia prima

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Casi siempre 1 17% 17%
Siempre 5 83% 83%
A veces 0 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%
Total 6 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracién: Investigador

Gréfico 9.
De trabajador(a) ha observado que el restaurante Cevicheria Rosa Nautica realiza un
sistema de medicidn y control de calidad de su materia prima
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Figura 9. Grafico de barra de trabajador(a) observado que el restaurante Cevicheria Rosa
Nautica realiza un sistema de medicion y control de calidad de su materia prima

Interpretacion:

Segun tabla 9 y grafico 9 se observa que el 83% que corresponde a 5 de los trabajadores
encuestados respondieron que siempre implementa un sistema de medicion y control de
calidad de sus productos, el 17% que corresponde a 1 trabajador respondié que casi
siempre implementa un sistema de medicion y control de calidad de sus productos.
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Tabla 10
Aseguran la calidad de los productos que les brinda sus clientes

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Valido Casi siempre 1 17% 17%
Siempre 5 83% 83%
A veces 0 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%
Total 6 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores
Elaboracion: Investigador
Grafico 10.
De aseguran la calidad de los productos que les brinda sus clientes
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Figura 10. Gréfico de barra de aseguran la calidad de los productos que les brinda sus
clientes

Interpretacion:

Segun tabla 10 y grafico 10 se observa que el 83% que corresponde a 5 de los trabajadores
encuestados respondieron que siempre aseguran la calidad de los productos que les brinda
sus clientes, el 17% que corresponde a 1 trabajador respondié que casi siempre aseguran
la calidad de los productos que les brinda sus clientes.
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Tabla 11.
Al ofrecer productos de calidad obtendran mas ingresos

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Vélido  Casi Siempre 2 33% 33%
Siempre 4 67% 67%
A veces 0 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%
Total 6 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores

Elaboracion: Investigador
Grafico 11.

De al ofrecer productos de calidad obtendran mas ingresos

Siempre Casi Siempre A veces Casi Nunca Nunca

Figura 11. Grafico de barra de al ofrecer productos de calidad obtendran mas ingresos

Interpretacion:

Segun tabla 11 y grafico 11 se observa que el 67% que corresponde a 4 de los trabajadores
encuestados respondieron que siempre tiene la idea de que ofrecer productos de calidad
sera mas rentable econémicamente y realizan un control de calidad total en sus productos,
el 33% que corresponde a 2 trabajador respondié que casi siempre cree esto.
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VARIABLE: Atencion Al Cliente

Estrategias de atencion al cliente

Tabla 1l
Los trabajadores del Restaurante Cevicheria Rosa Nautica los atienden de una forma
amable
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Valido Siempre 45 66% 66%
Casi Siempre 21 31% 31%
A veces 2 3% 3%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%
Total 68 100% 100%
“Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes '
Elaboracion: Investigador
Graficol.
De los trabajadores del Restaurante Cevicheria Rosa Nautica los atienden de una forma
amable
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Figura 1. Gréfico de barras de se enfoca en ofrecer la mejor atencidn hacia los clientes
del restaurante Cevicheria Rosa Nautica

Interpretacion:

Segln tabla 1 y grafico 1 se observa que el 66% que corresponde a 45 de los clientes
encuestados respondieron que siempre se les atiende de una forma amable el 31% que
corresponde a 21 clientes respondi6 que casi siempre son amables, 2 clientes respondieron
gue a veces se le trata de una forma amable.
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Tabla 2

La atencidn brindada por los trabajadores del Restaurante Cevicheria Rosa

Nautica es de una forma personal

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Valido  Siempre 57 84%
Casi Siempre 10 15%
A veces 1 1%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 68 100%

Porcentaje
valido
84%
15%
1%
0%
0%
100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.

Elaboracion: Investigador

Grafico 2.

De la atencidn brindada por los trabajadores del restaurante Cevicheria Rosa Nautica
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Figura 2. Grafico de barras de se ejerce un buen tipo de liderazgo por parte de la duefia
del Restaurante Cevicheria Rosa Nautica

Interpretacion:

Seguln tabla 2 y grafico 2 se observa que el 84% que corresponde a 57 de los clientes
encuestados respondieron que siempre se les atiende de una forma personal el 15% que

corresponde a 10 clientes respondi6 que casi siempre se les atiende de una forma personal,

1 solo cliente respondi6 que a veces se le trata de una forma personal.

73



Tabla 3
Los trabajadores del restaurante Cevicheria Rosa Nautica los atienden de una forma

rapida
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Vélido Siempre 49 2% 2%
Casi Siempre 17 25% 25%
A veces 2 3% 3%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%
_Total . 68 _ 100% _ 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracion: Investigador
Gréfico 3.
De los trabajadores del restaurante Cevicheria Rosa Nautica los atienden de una forma
rapida
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Figura 3. Gréafico de barras de existe una motivacion por parte del gerente para su

optima participacion dentro del Restaurante
Interpretacion:
Segun tabla 3 y grafico 3 se observa que el 72% que corresponde a 49 de los clientes
encuestados respondieron que siempre se les atiende de una forma rapida el 25% que
corresponde a 17 clientes respondid que casi siempre se les atiende rapido, 2 clientes
respondieron que a veces.
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Tabla 4
El Restaurante Cevicheria Rosa Nautica esta de acuerdo con sus necesidades, deseo que
usted est& buscando en los platos que se le otorgan

Categoria  Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Valido
Vaélido Siempre 46 68% 68%
Casi Siempre 19 28% 28%
A Veces 2 3% 3%
Casi Nunca 1 1% 1%
Nunca 0 0% 0%

Total 68 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.

Elaboracién: Investigador
Grafico 4.
De el restaurante Cevicheria Rosa Nautica esta de acuerdo con sus necesidades, deseo
que usted esta buscando en los platos que se le otorgan
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Figura 4. Gréfico de barra del restaurante Cevicheria Rosa Nautica esta de acuerdo con
sus necesidades, deseo que usted estd buscando en los platos que se le otorgan

Interpretacion:

Segun tabla 4 y grafico 4 se observa que el 68% que corresponde a 46 de los clientes
encuestados respondieron que siempre el restaurante esta de acuerdo a las necesidades que
buscan, el 28% que corresponde a 19 clientes respondié que casi siempre el restaurante
estd de acuerdo a las necesidades que buscan, el 3% respondio que solo a veces y el 1%
que casi nunca.
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Tabla 5
Los productos brindados en el restaurante cevicheria Rosa Nautica otorgan una buena
satisfaccion y tienen un valor prudente

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Vélido
Vaélido Siempre 51 75% 75%
Casi Siempre 17 25% 25%
A veces 0 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%
_Total 68 . 100% —100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracién: Investigador
Grafico 5.
De los productos brindados en el restaurante cevicheria Rosa Néautica otorgan una
buena satisfaccion y tienen un valor prudente
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Figura 5. Gréfico de barra de los productos brindados en el restaurante cevicheria Rosa
Néautica otorgan una buena satisfacciéon y un valor prudente

Interpretacion:
Segun tabla 5 y grafico 5 se observa que el 75% que corresponde a 51 de los clientes

encuestados respondieron que siempre el restaurante les da una buena satisfaccion en sus
platos, el 25% que corresponde a 17 clientes respondid que casi siempre les da una buena
satisfaccion en sus platos.
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Claves basicas de atencion al cliente

Tabla 6
El restaurante Cevicheria Rosa Nautica logra satisfacer las necesidades que
usted como cliente tiene

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje

Vaélido

Valido Siempre 47 69% 69%
Casi Siempre 18 27% 27%
A veces 3 4% 4%
Nunca 0 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0%

Total 68 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracién: Investigador

Gréfico 6.
De el restaurante Cevicheria Rosa Nautica logra satisfacer las necesidades que usted
como cliente tiene
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Figura 6. Gréafico de barra del restaurante Cevicheria Rosa Néutica logra satisfacer las
necesidades que usted como cliente tiene

Interpretacion:

Segun tabla 6 y grafico 6 se observa que el 69% que corresponde a 47 de los clientes
encuestados respondieron que siempre el restaurante logra satisfacer sus necesidades, el
27% que corresponde a 18 clientes respondid que casi siempre el restaurante se adapta a
su necesidad, el 3% respondi6 que solo a veces.
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Tabla 7
En el restaurante Cevicheria Rosa Nautica se observa empleados que se distraen de sus

actividades
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido
Valido A Veces 1 1% 1%
Casi Nunca 23 34% 34%
Nunca 44 65% 65%
Siempre 0 0% 0%
Casi Siempre 0 0% 0%
Total . 68 : 100% ] 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes
Elaboracion: Investigador
Grafico 7.

De en el restaurante Cevicheria Rosa Nautica se observa empleados que se distraen de
sus actividades
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Figura 7. Gréfico de barra de en el restaurante cevicheria Rosa N&utica se observa
empleados que se distraen de sus actividades

Interpretacion:

Segln tabla 7 y grafico 7 se observa que el 65% que corresponde a 44 de los clientes
encuestados respondieron que nunca se observa distracciones en los trabajadores, el 34%
que corresponde a 23 clientes respondi6 que casi nunca y el, 1% respondi6 que a veces.
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Tabla 8
El Restaurante Cevicheria Rosa Nautica atiende a sus clientes de una forma cortés

Categoria Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

Valido

Vélido  Siempre 41 60% 60%
Casi Siempre 25 37% 37%
A Veces 2 3% 3%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%

Total 68 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes

Elaboracién: Investigador
Gréfico 8.
Del Restaurante Cevicheria Rosa Nautica los atiende a sus clientes de una forma cortés
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Figura 8. Gréfico de barra del Restaurante Cevicheria Rosa Nautica los atiende de una

forma cortés

Interpretacion:
Seguln tabla 8 y grafico 8 se observa que el 60% que corresponde a 41 de los clientes

encuestados respondieron que siempre el restaurante de una forma Cortez, el 37% que
corresponde a 25 clientes respondid que casi siempre el restaurante los atiende de una
forma Cortez y 2 personas que solo a veces se les atiende asi.
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Tabla 9
Los trabajadores del Restaurante Cevicheria Rosa Nautica lo juzgan por su vestimenta

0 Ssu apariencia

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido
Valido Nunca 67 99% 99%
Casi Nunca 1 1% 1%
A veces 0 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%
Total 68 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.

Elaboracion: Investigador
Gréfico 9.
Los trabajadores Cevicheria Rosa Nautica lo juzgan por su vestimenta o su apariencia
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Figura 9. Gréafico de barra de los empleados del restaurante Cevicheria Rosa Nautica lo
juzgan por su vestimenta o su apariencia

Interpretacion: Segun tabla 9 y grafico 9 se observa que el 99% de los clientes
encuestados respondieron que nunca se han sentido juzgados por los trabajadores 01% que
corresponde a 1 de los clientes encuestados respondieron que casi nunca el restaurante.
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Tabla 10
Los trabajadores del restaurante Cevicheria Rosa Nautica presionan al momento de
escoger alguno de los platos o productos gue se lo ofrecen

Categoria Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
valido
Valido A Veces 1 1% 1%
Casi Nunca 30 44% 44%
Nunca 37 55% 55%
Siempre 0 0% 0%
Casi Siempre 0 0% 0%
Total 68 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.

Elaboracién: Investigador
Grafico 10.
De los trabajadores del restaurante Cevicheria Rosa Néautica presionan al momento de
escoger alguno de los platos o productos que se lo ofrecen
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Figura 10. Gréfico de barra de los trabajadores del restaurante Cevicheria Rosa Nautica
lo presionan al momento de escoger alguno de los platos o productos que se lo ofrecen

Interpretacion:

Segun tabla 10y grafico 10 se observa que el 55% que corresponde a 37 de los clientes
encuestados respondieron que nunca se sienten presionados por los trabajadores del
restaurante Cevicheria Rosa Nautica y el 44% que corresponde a 30 personas respondieron
que casi nunca sea han sentido presionados y un 1% a veces han sentido eso.
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Tabla 11
Se Observa problemas referentes a qué no se toman en cuenta muy bien sus

pedidos
Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Valido Casi Nunca 28 41% 41%
Nunca 40 58% 58%
A veces 0 0% 0%
Siempre 0 0% 0%
Casi Siempre 0 0% 0%
Total 68 100% 100%
Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.
Elaboracién: Investigador
Grafico 11.

De se observa problemas referentes a qué no se toman en cuenta muy bien sus pedidos
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Figura 11. Grafico de barra que muestra resultados de se observa problemas referentes a
qué no se toman en cuenta muy bien sus pedidos

Interpretacion:
Segun tabla 11y grafico 11 se observa que el 41% que corresponde a 28 de los clientes
encuestados respondieron que casi nunca han tenido problema respecto los pedidos, el
59% de clientes encuestados, que corresponde a 40 personas respondié que nunca han
tenido problemas referentes a los pedidos.
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Tabla 12
Se adaptan a los gustos que los clientes tienen

Categoria Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
Vaélido  siempre 42 62% 62%
casi siempre 26 38% 38%
A veces 0 0% 0%
Casi Nunca 0 0% 0%
Nunca 0 0% 0%
Total 68 100% 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes.

Elaboracién: Investigador
Grafico 12.

De se adaptan a los gustos que los clientes tienen
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Figura 12. Gréfico de barra que muestra los resultados de se adaptan a los gustos que
usted como cliente tiene

Interpretacion:

Segun tabla 12 y grafico 12 se observa que el 62% que corresponde a 42 de los clientes
encuestados respondieron que siempre se adaptan a sus gustos, el 38% que corresponde a
26 clientes casi siempre se adaptan a sus gustos gastronémicos

83



5.2. Andlisis de Resultados
Gestioén de calidad

En la tabla 1 y grafico 1 se observd que el 83% de los trabajadores encuestados
respondieron que siempre se enfocan en sus clientes y el 17% que casi siempre se enfocan
en sus clientes, estos resultados dan como respuesta al objetivo especifico de describir los
principios de Gestion de calidad en la MYPE rubro Restaurante Cevicheria Rosa Nautica
distrito Sullana afio 2019. Concluyendo que dentro de la MYPE en estudio se esta
realizando un enfoque siempre directo hacia los clientes. Este resultado tiene similitud con
el encontrado del autor Linares (2016) donde el 81,2% mencionaba que se sentia siempre
satisfecho con el tipo de atencién y que el 56,8% considera que casi siempre la cevicheria
atiende bien a los clientes, el autor Sirvent Asensi et al. (2017) menciona lo siguiente: que
enfoque al cliente es tener una atencion en todos los clientes y poder saber las necesidades
qué puede tener en el momento cuando estan adquiriendo el servicio y a la vez intentar
superar las expectativas dia a dia, este resultado refleja que siempre la gran mayoria de
restaurantes tienen clara la prioridad de siempre enfocarse en los clientes , lo cual

garantizara obtener més ingresos.

En la tabla 2 y grafico 2 se observd que el 83% que corresponde a 5 de los
trabajadores encuestados respondieron que siempre se ejerce un buen tipo de liderazgo, el
17% que corresponde a 1 trabajador respondio a veces siente este tipo de buen liderazgo,
otorgando respuesta al objetivo de describir los principios de Gestion de calidad en la

MYPE rubro Restaurante Cevicheria Rosa Nautica distrito Sullana afio 2019 ,es asi como
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se describe que el liderazgo ejercido por la Duefia y gerente del restaurante Cevicheria
Rosa Nautica es bueno y optimo, resultado similar se encuentra en la tesis de Aldaba
(2019) donde concluyo que dentro de las MYPE rubro restaurantes de Oxapampa la
direccion hacia los trabajadores es ejercida por un tipo de liderazgo de modo autoritario.
Esta pregunta esta relacionada al segundo de los principios de gestion de calidad: Segin
Sirvent Asensi et al. (2017) el liderazgo, se refiere a la accion donde se debe siempre
establecer diferentes pautas de liderazgo hacia los trabajadores para que puedan ellos tener
claro que tareas cada uno debe desarrollar. En este caso los trabajadores creen que su lider,
la persona que dispone que tareas deben realizar, lo hace de una manera muy buena, lo
cual crea un buen ambiente de trabajo y una buena relacion de trabajo entre trabajador y

duefio del local.

En la tabla 3 y grafico 3 se observo que el 50% que corresponde a 3 de los
trabajadores encuestados respondieron que siempre creen que existe motivacion por parte
de la duefia del restaurante y el otro 50% de los trabajadores respondieron que casi siempre
existe esa motivacion que garantiza el compromiso de los trabajadores, este resultado da
respuesta al primer objetivo especifico referente a la variable gestion de calidad, ademas
se compara con la conclusion de la tesis del Autor Crisanto (2019) donde llego a la
conclusion de que los trabajadores de los Restaurant Pollerias, estan siempre realizando
sus distintas actividades con el ritmo de siempre y refleja falta de motivacion de cada uno
de ellos. resultado que no contrasta con el de la MYPE restaurant Cevicheria Rosa Nautica

donde en ella siempre y casi siempre existe esta motivacion que garantizara el
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compromiso de todas las personas. Segun Sirvent Asensi et al. (2017) para el compromiso
de las personas es importante la motivacién, ya sea una motivacién econémica y entre

otras esto con el fin de que se desempefien mejor en sus labores y es a lo que llego a medir.

En la tabla 4 y grafico 4 se observo que el 83% que corresponde a 5 de los
trabajadores encuestados respondieron que siempre se adecuan a los procesos que se
desarrollan dentro del restaurante, el 17% que corresponde a 1 trabajador respondié que
casi siempre lo hacen. Dando respuesta al objetivo especifico planteado, describir los
principios de gestion de calidad en la MYPE Restaurante Cevicheria Rosa Nautica y
ademas este resultado refleja cierta similitud con la tesis del autor Sanjinez (2015) titulada
“Competitividad y Gestion de Calidad en las MYPE rubro cevicherias del centro de la
ciudad de Piura, afio 2015 donde un resultado del 77% de los 47 trabajadores que fueron
parte de la muestra reflejaron que cuentan con distintos recursos para adecuarse a los
diferentes procesos que se les demande, reflejando que casi todos los restaurantes tienen
este conocimiento. Para conocer un poco mas del indicador que se intenté medir esta el
concepto del autor Sirvent Asensi et al. (2017) y Yacelga (2016) , todo el personal debe
siempre adecuarse a los diferentes procesos que existan en una organizacion , en el caso
de un restaurante menciona el autor Yacelga (2016), que existen 2 tipos de procesos : el
de proceso de elaboracion y el proceso administrativo y teniendo en cuenta que las micro
y pequefias empresas , siempre tiene poco personal y son familiares , todos siempre pueden
intercambiar diferentes tareas , como desempefiarse en la cocina, o en la atencion al cliente

y es asi como se realiza en el restaurante cevicheria Rosa Nautica.
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En la tabla 5 y grafico 5 se observé que el 100% que corresponde a 6 de los
trabajadores encuestados respondieron que siempre se ha observado una mejora continua
en el restaurant Cevicheria Rosa Nautica , dando respuesta al objetivo especifico referente
a describir los principios de Gestion de calidad, se encontr6 similitud con la conclusion
de la tesis del Autor Aldaba (2019) “Los microempresarios gerencian sus negocios segun
su experiencia, algunos con un enfoque en la mejora de la filosofia continua, pero si
enfocados al cliente, como razén de ser del negocio” como se puede observar el autor
concluia en que los gerentes que fueron parte de su investigacion estaban seguros que
ofrecer una mejora continua les permitiera crecer empresarialmente, a la vez contrasta con
la teoria del autor Sirvent Asensi et al. (2017) hacia referencia que el principio de mejora
continua se refiere a la accion de convertir una organizacion con poco recursos hacia lograr
obtener mejoras, tanto infraestructura, como organizacion. Los resultados de esta pregunta
detallan que el restaurante si ha logrado tener una mejora en el transcurso del tiempo a
una buena administracion, no solo enfocarse a la mejora del local si no a una mejora
interna. Pues siempre las micro empresas quieren superarse y mejorar, no solo por voluntad
propia, sino que existen también leyes que se deben seguir al pie de letra y esto también

para fines de mejora de la micro empresa.

En la tabla 6 y grafico 6 se observo que el 66% que corresponde a 4 de los
trabajadores encuestados respondieron que a veces se toman en cuenta sus opiniones en
el restaurant, el 17% que corresponde a 1 trabajador respondid que casi siempre se toman

en cuenta sus opiniones, y 1 trabajador casi nunca. dando respuesta al objetivo de describir
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los principios de Gestion de calidad en la MYPE rubro Restaurante Cevicheria Rosa
Nautica distrito Sullana afio 2019. El autor Sirvent Asensi et al. (2017) menciona que para
tomar una decision se debe basar un plan de analisis, en observar o proyectarse como esta
decision, puede o bien ayudar o retrasar la calidad del servicio que brindan, y es por eso
que mayormente los duefios que son la cabeza principal de toda organizacién, son los que
toman siempre las decisiones. Dentro de los encuestados el 66% respondid que a veces se
toma en cuenta sus opiniones para poder tomar una decision , esto refleja que alguno de
los opiniones de sus empleados no son tomados en cuenta para poder realizar una toma
decisiones 0 una mejora continua del establecimiento, que el lider es aquella persona que
toma la decision sin tener que escuchar opiniones de sus trabajadores se describe asi que
el principio de gestion de calidad toma de decisiones, dentro del restaurante no se esta
efectuando dentro del restaurante. Investigaciones anteriores como la de autor Mendoza
(2019) con su tesis titulada: “Gestion de calidad con el uso del marketing y propuesta de
mejora en el micro y pequefias empresas del sector servicios rubro restaurante de
productos hidrobioldgicos casco urbano de Chimbote 2019” concluyo que al aplicar la
encuesta tuvo que el 73. % de los encuestados eran duefios de las propias empresas y que
ellos mismos tomaban las decisiones, lo cual refleja que en toda organizacion siempre se

deben tomar las decisiones en base a evidencias y por el gerente.

En la tabla 7 y grafico 7 se observo que el 83% que corresponde a 5 de los
trabajadores encuestados respondieron que, al momento de adquirir todo tipo de productos,
se tiene una buena relaciona de parte de los trabajadores hacia los proveedores el 17% que

corresponde a 1 trabajador respondié que casi siempre existe una relacion
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mutuamente beneficiosa, este resultado da como respuesta al objetivo especifico de
describir los principios de Gestion de calidad en la MYPE rubro Restaurante Cevicheria
Rosa Nautica distrito Sullana afio 2019 y ademas refleja que si se estd cumpliendo el
principio de la relacion beneficiosas con proveedores, que le garantizara el crecimiento
del negocio. Segun el concepto del autor Sirvent Asensi et al. (2017) se refiere al tipo de
relacion entre trabajadores y proveedores de los productos para lo cual garantizara que
exista un buen ambiente de trabajo externamente, ya que los proveedores se van a sentir a
gusto de realizar negociaciones con el restaurant en general. En el restaurante investigado
si se observa que existe una relacion mutua entre los trabajadores, gerente y proveedores

lo cual es algo positivo , no se encontrd antecedente con el cual se pueda contrastar.

En la tabla 8 y grafico 8 se observa que el 83% que corresponde a 5 de los
trabajadores encuestados respondieron que siempre existe una inspeccién de los platos de
comida que se ofrecen en el restaurante, el 17% que corresponde a 1 trabajador respondid
que casi siempre existe esta inspeccion de los platos de comida que se ofrecen en el
restaurante Cevicheria Rosa Nautica, lo cual este resultado da respuesta al objetivo
especifico, identificar los enfoques de gestion de calidad en la MYPE rubro restaurante
cevicheria Rosa Nautica, dejando claro que cumple con realizar una inspeccion se
encontrd similitud con el resultado de la tesis del autor Ecos (2019) quien en su
investigacion determino la salubridad de los restaurantes que fueron parte de su
investigacion, se conoce como inspeccion a lo que menciona el autor Segun Sirvent Asensi
et al. (2017) el enfoque de inspeccidon es aquel que es encargado de poder revisar aquellos

productos deficientes , y poder tener un mejor control de calidad , con el fin de ofrecer
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productos en buen estado. Por lo cual casi la totalidad de los trabajadores realiza o se
enfoca en realizar una inspeccién con la finalidad de no tener inconvenientes con los

clientes para no entregarles productos deficientes.

En la tabla 9 y grafico 9 se observo que el 83% que corresponde a 5 de los
trabajadores encuestados respondieron que siempre implementa un sistema de medicion
y control de calidad de sus productos, el 17% que corresponde a 1 trabajador respondid
que casi siempre implementa un sistema de medicién y control de calidad de sus productos
este resultado pertenece al segundo objetivo especifico de la investigacion: Identificar los
enfoques de Gestion de calidad en la MYPE rubro Restaurante Cevicheria Rosa Nautica
distrito Sullana afio 2019. Estos resultados tienen una similitud con los de la tesis del autor
Valdiviezo (2018) en su investigacion titulada: “Caracterizacion de la competitividad y
calidad de atencion al cliente en las MYPE rubro restaurantes de la urb. Santa Ana - Piura
afio 2018 se encontro resultados muy parecidos a los que respecta la calidad e inspeccion
de los productos, en lo que respecta a la calidad se encontraron niveles aceptables (93%)
segun reflejaria que la MYPE en estudio no es la Gnica que realiza este enfoque de control
de calidad la cual el autor Camisén et al. (2006) menciona lo siguiente, realizar un sistema
de control de calidad en la materia prima que es la cual sera usada para la elaboracion de
los platos, permitira ofrecer platillos sin ninguna deficiencia, ya que un cliente no le
gustaria recibir comida echa a base de productos malogrados que no dejaria bien parado a
la organizacion, en este caso un restaurante. Entonces comparandolos se entiende que si

se habla de un sistema de medicion dentro del restaurante, se hace referencia a la medicion
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y acondicionamiento de la refrigeracion de los alimentos, lo cual todos los restaurantes
cuentan con materiales de refrigeracion como congeladoras, que mantiene fresco los
productos que estan propuestos a la deterioracion de los alimentos como pescados carnes

y a la vez las bebidas que vendan.

En la tabla 10 y grafico 10 se observéd que el 83% que corresponde a 5 de los
trabajadores encuestados respondieron que siempre aseguran la calidad de los productos
que les brinda sus clientes, el 17% que corresponde a 1 trabajador respondié que casi
siempre aseguran la calidad de los productos que les brinda sus clientes. Se dio respuesta
al objetivo especifico de identificar los enfoques de Gestion de calidad en la MYPE rubro
Restaurante Cevicheria Rosa Nautica distrito Sullana afio 2019 resultado similar tuvo el
autor Ecos (2019) que un 57,7% de su poblacion cree que siempre ha existido calidad
hacia los diferentes alimentos que ofrecen dentro del “Restaurante Plaza De Armas De
Ica”. comparando que tanto el resultado obtenido con el del autor Ecos , ambos se enfocan
en calidad de los diferentes productos que ofrecen. El concepto del enfoque de
aseguramiento de calidad segun el autor Camison et al. (2006) menciona que en el
aseguramiento de la calidad de la organizacion participan casi todos los departamentos de
la empresa, no solo los que son de calidad de los productos sino toda la organizacion, por
lo cual dentro del restaurante Cevicheria Rosa Nautica les corresponde a todos poder

asegurar la calidad interna y externa.

En la tabla 11 y grafico 11 se observd que el 67% que corresponde a 4 de los

trabajadores encuestados respondieron que siempre tienen la idea ofrecer los productos de
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calidad tendran mas ingresos, el 33% que corresponde a 2 trabajador respondi6 que casi
siempre. el cual da respuesta al objetivo de identificar los enfoques de Gestion de calidad
en la MYPE rubro Restaurante Cevicheria Rosa Nutica distrito Sullana afio 2019. Se
encontro similitud con los resultados de la tesis del autor Enriquez (2017) donde un total
del 100% estaba de acuerdo de que la gestion de calidad mejorara siempre la calidad y
rendimiento del negocio que investigo. y segun la teoria del autor Camisén et al. (2006)
la calidad total abarca todo el &mbito de la organizacion, ya no solo enfocarse en la calidad
de los productos, si no en todos los espacio y areas pertenecientes a la organizacion,
cuando se habla de calidad total se hace referencia también a la mejora continua, logrando
la calidad de todas las &reas y garantizara un crecimiento de econémico del negocio. Los
resultados de esta pregunta, se observa que de 6 trabajadores encuestados solos 4
responden positivamente, y tienen la idea de que entre mas productos de calidad ofrezcan
mejores ingresos, ofrecer productos de calidad, tanto en sus productos, como en la calidad
de atencion, va a permitir que el cliente regrese por lo cual obtendrdn més ingresos ya que
se diferenciarian de la competencia , la cual es el principal enemigo de los duefios de los
gerentes , todos con el fin de tener un negocio rentable y ofrecer productos de calidad les

garantizara tener mas clientes y por lo tanto mas ingresos.

Atencion al cliente

En latabla 1y grafico 1 se observé que el 66% que corresponde a 45 de los clientes
encuestados respondieron que siempre se les atiende de una forma amable el 31% que

corresponde a 21 clientes respondio que casi siempre son amables, 2 clientes respondieron
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que a veces se le trata de una forma amable. El objetivo especifico que se intentaba
desarrollar es de describir las estrategias de atencién al cliente en la MYPE restaurante
Rosa Nautica Sullana , Investigaciones anteriores referentes a atencion al cliente
encontramos la de Valdivieso (2018) con su tesis para optar al titulo de Licenciada en
Administracion titulada “Caracterizacion de la competitividad y calidad de atencion al
cliente en la rubro restaurant de la urbanizacion Santa Ana Piura afio 2018 el resultado
parecido al de la pregunta 1 sobre atencién al cliente es que la atencidn se encuentra en de
satisfaccidn elevados esa pregunta tuvo un porcentaje de 87 % que respondi6 que siempre
se sienten satisfechos con la atencion amable que reciben de parte de los empleados de
este restaurante. Segun el concepto que se encuentra dentro de la revista Entrepreneur
(2018) refleja que al momento de entablar una conversacion con los clientes siempre se
tiene que ser una forma muy Cortés y amable nunca tratar de distraernos en cualquier
simpleza, saber hablar siempre de una manera agradable y sonreirle personalmente al
cliente. y esto es lo que se midi6 mediante la muestra, lo cual tuvo la funcion de obtener
resultados referentes a la amabilidad al momento de ofrecer la atencion hacia los clientes

dentro de la MYPE rubro Restaurante Cevicheria Rosa Nautica.

En latabla 2 y grafico 2 se observé que el 84% que corresponde a 57 de los clientes
encuestados respondieron que siempre se les atiende de una forma personal el 15% que
corresponde a 10 clientes respondid que casi siempre se les atiende de una forma personal,
1 solo cliente respondid que a veces se atiende de una forma personal. Estos resultados
son pertenecientes al tercer objetivo el cual es describir las estrategias de atencién al

cliente en la MYPE rubro Restaurante Cevicheria Rosa Nautica, donde segun los
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resultados obtenidos esto se esta realizando dentro del negocio. Se encontro similitud con
investigaciones anteriores como la de la autora Cifuentes (2018) titulada “Relacion entre
la inteligencia emocional y la satisfaccion del cliente externo del restaurante salas
Cajamarca 2018 tuvo resultados que referian que el 55% de trabajadores se sentian
satisfechos por la atencion que se le brindaba externamente en el restaurante sin embargo
un 20 y 25 % no consideraban que esta atencion era adecuada y personal. lo cual a
diferencia de los resultados obtenidos en el Restaurante Cevicheria Rosa Nautica ya que
mas del 50% de los clientes si creen que se realiza una atencion personal el concepto del
autor Blanco (2008) es el siguiente: ofrecer la atencién de manera personalizada permite
saber a los clientes que no se le esta tratando como si fuese un cliente mas, al contrario
que se le estd tomando en cuenta sus gustos, preferencias y necesidades particulares,
concluyendo de que el resultado obtenido permiti6 saber si el restaurante Cevicheria Rosa

Nautica , ofrece una atencién personal hacia sus clientes.

En la tabla 3 y grafico 3 se observé que el 72% que corresponde a 49 de los clientes
encuestados respondieron que siempre se les atiende de una forma rapida el 25% que
corresponde a 17 clientes respondié que casi siempre se les atiende rapido, 2 clientes
respondieron que a veces. Por qué las actividades no se realizan de una forma réapida,
quizas es porque no estan muy bien repartidas. Este resultado trato de describir el objetivo
especifico de identificar las estrategias de atencion al cliente en la MYPE rubro
Restaurante Cevicheria Rosa Nautica, distrito Sullana, afio 2019. El concepto referente a
la estrategia de atencién al cliente que menciona el autor Arturo (2013) es que se deben

realizar algunas pautas de atencidn siempre como la de mencionarle que en seguida se les
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estara atendiendo, entre otras. ya que estas permitiran la atencion priorizada a los clientes
de la organizacidn. Se encontré resultados de similitud como la del autor Franco(2017) en
su investigacion titulada: “Andlisis de los niveles de calidad de atencion al cliente y su
incidencia en la satisfaccion de los turistas extranjeros usuarios de los restaurantes de la
calle Charles Bickford en Santa Cruz Galapagos™ los resultados parecidos al de nuestra
investigacion sobre todo en la atencidn rapida, pero en este caso fueron muy lamentables
ya que los clientes manifestaban que el personal que los atiende no se encuentran
capacitados y que ademas existia una tardanza en la entrega de los pedidos por esta razon

se realizé un plan de mejora.

En la tabla 4 y grafico 4 se observa que el 68% que corresponde a 46 de los clientes
encuestados respondieron que siempre el restaurante Cevicheria Rosa Nautica esta de
acuerdo a las necesidades que buscan, el 28% que corresponde a 19 clientes respondid que
casi siempre el restaurante Cevicheria Rosa Nautica est de acuerdo a las necesidades que
buscan, el 2% respondi6 que solo a veces y el 1% que casi nunca. El objetivo especifico
que se busco investigar es el de describir las estrategias de atencién al cliente en la MYPE
Rubro restaurante Cevicheria Rosa Nautica Sullana afio 2019, estos resultados refleja un
Optimo comportamiento de los trabajadores hacia los clientes, garantizando prioridad hacia
los clientes que son el elemento claves, se encontr6 similitud con la tesis del autor Sanjinez
(2015) titulada “Competitividad y Gestion de Calidad en las MYPE rubro cevicherias del
centro de la ciudad de Piura, afio 2015, quien obtuvo que un 90% pero de los duefios y
gerentes de los establecimientos no sabian satisfacer las necesidades de los clientes lo

cual no refleja contraste con la investigacion Gestion de
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Calidad y atencidn al cliente en la MYPE rubro Restaurante Cevicheria Rosa Nautica
distrito de Sullana afio 2019. En el marco teorico los autores Charlie Dawson y Sean
Meehan (2002), exponian que se debia de tener una capacidad de respuesta inmediata, de
forma precisa y &gil en el momento de brindar el servicio de atencion, lo cual segun los
resultados se puede observar que el restaurante cevicheria Rosa Nautica esta aplicandolas

de una manera eficaz.

En latabla5 y grafico 5 se observo que el 75% que corresponde a 51 de los clientes
encuestados respondieron que siempre el restaurante le da una buena satisfaccion a un
costo prudente en sus platos, el 25% que corresponde a 17 clientes respondié que casi
siempre les da una buena satisfaccion en sus platos. El objetivo especifico que se da
respuesta es de describir las estrategias de atencion al cliente en la MYPE rubro
restaurante Cevicheria Rosa Nautica Sullana afio 2019. Estos resultados se refiere al tipo
de satisfaccion basado en la degustacion de los platillos que se sirven dentro del
restaurante Cevicheria Rosa Nautica, donde 51 de los 68 encuestados respondieron que
siempre se han sentido satisfechos con el gusto de los platos saboreados dentro del
restaurante, otros 17 clientes descubrieron que casi siempre han sentido esa satisfaccion,
se logré cumplir el objetivo de poder describir uno de las estrategias de atencion al cliente
que en este caso seria satisfaccion al cliente. Segun el autor Zapatero (2016) esta estrategia
trata de cumplir todas las necesidades de los clientes otorgaran una mejor atencion y
establecer un lugar de armonia al cliente, y es lo que los trabajadores del Restaurante
Cevicheria Rosa Nautica debe realizar siempre ah todos los clientes. y se puede contrastar

con los resultados de la tesis del autor Gaviria (2017) obtuvo resultados como que el 60%

96



no tenia una técnica de satisfaccion respecto a como tratar y satisfacer a sus clientes
mientras que el 58% o sea la mitad de las personas encuestadas si sabian como brindarles
esta satisfaccion a los clientes. Estos resultados de este autor son negativos a comparacion

de los resultados obtenidos por el trabajo de investigacion que se realizo.

En la tabla 6 y grafico 6 se observé que el 69% que corresponde a 47 de los clientes
encuestados respondieron que siempre el restaurante logra satisfacer sus necesidades, el
27% que corresponde a 18 clientes respondié que casi siempre el restaurante se adapta a
su necesidad, el 3% respondié que solo a veces. El objetivo especifico que se dio respuesta
es de identificar las claves basicas de atencién al cliente en la MYPE rubro restaurante
Cevicheria Rosa Nautica Sullana afio 2019. Satisfacer las necesidades de los clientes es
importante en cualquier empresa u organizacion ya sean cualquier servicio que necesite
sus clientes, lograr brindar una buena imagen del restaurante implica que los clientes
vuelvan a dicho establecimiento. En este caso 47 clientes encuestados respondieron que
siempre sus necesidades se han solucionado muy bien, que no han tenido queja alguna o
problemas al momento de hacer los pedidos, desarrollar el objetivo de identificar las claves
de atencion al cliente en restauran se ha logrado cumplir de una forma adecuada para esta
investigacién. cuyo concepto fue dado por el autor Dos Santos (2016) y se encontro
similitud con la el autor Valdiviezo (2018) quién con 29 preguntas cerradas, obtuvo
resultados por ejemplo 87% respondid que la calidad y satisfaccion que obtenian dentro
del restaurante investigado de la urbanizacion Santa Ana se encontraba en niveles
aceptables teniendo como conclusion general de este estudio que esta MYPE tenia los

adecuados niveles de calidad de servicio.
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En latabla 7 y grafico 7 se observé que el 65% que corresponde a 44 de los clientes
encuestados respondieron que nunca se observa distracciones en los trabajadores, el 34%
que corresponde a 23 clientes respondi6 que casi nunca y el, 1% respondié que a veces.
El objetivo especifico que se midié mediante el indicador de la variable atencidn al cliente
es de identificar las claves basicas de atencién al cliente en la MYPE rubro restaurante
Cevicheria Rosa Nautica Sullana afio 2019. Uno de los problemas que puede surgir en
cualquier organizacién serian las distracciones entre los trabajadores o mezclar lo personal
con lo laboral esto se refleja detalladamente en las claves basicas de atencion al cliente
donde en la revista Entrepreneur (2018) explica que no se puede mezclar las cosas
personales con lo laboral para asi no ocasionar distracciones y que puedan los trabajadores
realizar todas las actividades encomendadas por el duefio. este resultado contrasta con el
encontrado en la tesis del autor Franco (2017) en su tesis titulada: “Analisis de los niveles
de calidad de atencion al cliente y su incidencia en la satisfaccion de los turistas extranjeros
de Galapagos” creia que para que un restaurante logre la calidad de servicio optimo deberia
cumplir siempre con las necesidades y no distracciones hacia sus clientes ya que para ello
los clientes son las personas mas importantes y que no determinan qué tan bueno seria
el servicio ofrecido, ambos resultados dan como conclusién que la satisfaccion al

cliente es una clave basica para garantizar la fidelizacion de los clientes.

En latabla 8 y grafico 8 se observo que el 60% que corresponde a 41 de los clientes
encuestados respondieron que siempre el restaurant de una forma Cortes, el 37% que

corresponde a 25 clientes respondio que casi siempre el restaurant los atiende de una forma
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Cortes y 2 personas que solo a veces se les atiende asi. El objetivo especifico que se dio
respuesta es de identificar las claves basicas de atencién al cliente en la MYPE rubro
restaurante Cevicheria Rosa Nautica Sullana afio 2019, dentro del Restaurante Cevicheria
Rosa Nautica se les atienden de una forma cortés garantizando asi que el servicio brindado
sea Optimo, gracias a la base empirica se puede contrastar este resultado con el obtenido
por el autor Gaviria (2017) quien tuvo un resultado del 52% si sabian dar un buen servicio
de atencion hacia los clientes, si bien no tiene similitud, se entiende que este resultado
habla en general englobando todas las claves basicas de atencion al cliente de la mype que

investigo el autor Gaviria.

En la tabla 9 y grafico 9 se observo que el 99% de los clientes encuestados
respondieron que nunca se han sentido juzgados por los trabajadores 1% que corresponde
a 1 de los clientes encuestados respondieron que casi nunca el restaurante. El objetivo
especifico al cual se le da respuesta es de identificar las claves basicas de atencion al
cliente en la MYPE rubro restaurante Cevicheria Rosa Nautica Sullana afio 2019. Que un
cliente se sienta discriminado debe ser una de las formas méas incomodas para ellos, la
discriminacion es uno de los problemas sociales que en la actualidad esté destruyendo casi
muchas autoestimas de otras personas, la empatia seria un recurso que los empleados
deberian de siempre poner en practica en esta pregunta 99% que corresponderia a 67
encuestados y el 1 % respondieron que nunca se han sentido juzgados por los empleados
de este restaurante algo que demuestra que la empatia en cada uno de los trabajadores es
parte principal de los elementos que ellos aplican al momento de ofrecer su servicio al

cliente tal cual como lo dicen en el marco tedrico donde Entrepreneur. (2018) menciona
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que no se puede calificar ya sea por su vestimenta o por el tipo de apariencia que tiene ya
que esto ocasionaria perder un cliente en el negocio, contrasta con el resultado del autor
Valdiviezo (2018) donde su grupo de poblacion son los clientes de las 8 MYPES que
investigan del rubro restaurante sus resultados arrojaron que el 87% de personas
encuestadas creian que su nivel de satisfaccion era elevado, ellos se sentian de una forma
comoda dentro del restaurante la relacion que sentian entre el cliente y el empleador , a
comparacién del indicador que se midié en nuestra investigacion , el autor Valdiviezo ,
midié6 mas que todo la comodidad de los clientes , lo cual este resultado lleva a la
conclusién de que ningun cliente debe ser juzgado y siempre se debe garantizar la

comodidad de ellos.

En la tabla 10 y grafico 10 se observé que el 55% que corresponde a 37 de los
clientes encuestados respondieron que nunca se sienten presionados por los trabajadores
del restaurante Cevicheria Rosa Nautica y el 44% que corresponde a 30 personas
respondieron que casi nunca sea han sentido presionados y solo una persona que a veces
ha sentido esto. El objetivo especifico que se le da respuesta es el de identificar las claves
bésicas de atencion al cliente en la MYPE rubro restaurante Cevicheria Rosa Nautica
Sullana afio 2019. La presion en el servicio de atencién al cliente genera una incomodidad
a los clientes, ah nadie le gustaria sentirse presionado por los pedidos, la Gltima palabra
siempre la tienen los clientes, que los presionen al momento de pedir sus platos lo Unico
que lograria es que se salgan y no vuelvan a visitar el establecimiento. tal cual como da el
concepto el autor Chaccom (2015). Dentro de las bases empiricas se encontrd un resultado

con el cual se podia contrastar y fue el del autor Gaviria (2017) tuvo como resultado que
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el 58% de los trabajadores encuestados sabian como tratar a los clientes , reflejando que
en establecimientos como los restaurantes siempre se de tener paciencia con los pedios de

los clientes adaptandose a los gustos que ellos tienen.

En la tabla 11 y grafico 11 se observo que el 41% que corresponde a 28 de los
clientes encuestados respondieron que casi nunca han tenido problema respecto los
pedidos, el 59% de clientes encuestados, que corresponde a 40 personas respondié que
nunca han tenido problemas referentes a los pedidos. Dando respuesta al objetivo
especifico: Identificar las claves basicas de atencion al cliente en la MYPE rubro
restaurante Cevicheria Rosa Nautica Sullana afio 2019. En la revista Entrepreneur (2018)
se encontro la siguiente informacion: tener problemas con los pedidos lo Unico que logra
es que el cliente opte por retirarse inmediatamente ademas se deben evaluar varios factores
que si el cliente las detecta en sus pedidos puede ser perjudicial Como, por ejemplo: una
mala higiene al momento de presentar los pedidos, mala elaboracion o mala presentacion
de los platos y bien en la actualidad, se esta implementado el servicio de delivery y seria
contraproducente que los clientes hayan tenido problemas con los pedidos, ya que el
restaurante cevicheria Rosa Nautica ademéas de ofrecer un buen servicio también se tiene
que adaptar a cualquier problema que exista. En las bases empiricas la tesis de Linares
(2016) tuvo como conclusion que el proceso de atencion desde que se empieza el pedido,
hasta el proceso de entrega se lleva adecuadamente en la cevicheria que investigo. Otro
ejemplo es la tesis de Rojas (2017) titulada: “Caracterizacion de la competitividad y
atencion al cliente restaurante La cevicheria en el asentamiento humano en la primavera

afio 2017 su resultado arrojo que el 69% de los encuestados mencionaba que la forma de
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compra facil era muy buena dentro de este restaurante que se sentia muy bien al momento
de realizar los pedidos eso garantizaban que tengan una mayor concurrencia. dichos
resultados nos ayudan a poder identificar y medir de una mejor manera el objetivo que se
intenta identificar, pues la presion hacia los clientes, solo otorgaria mala adecuacion a las

necesidades de los clientes.

En la tabla 12 y grafico 12 se observo que el 62% que corresponde a 42 de los
clientes encuestados respondieron que siempre se adaptan a sus gustos, el 38% que
corresponde a 26 clientes casi siempre se adaptan a sus gustos gastronémicos. Dando
respuesta al objetivo especifico: Identificar las claves basicas de atencion al cliente en la
MYPE rubro restaurante Cevicheria Rosa Nautica Sullana afio 2019. El resultado de esta
pregunta lo que hace es informar que el restaurante se enfoca en adaptarse a los gustos ya
que 42 de 68 personas respondieron que siempre se han adaptado a los gustos. Cuando se
habla de los gustos que los clientes se hace mas referencia a las peticiones de platillos en
especial que el cliente pide en algunos momentos, ademas de entre otras, como mejorar
los lugares donde estan sentados, o pedir mejorar el ambiente musical que deseen. El autor
Valdiviezo (2018) encontrd que el (87%) correspondia a un alto nivel de satisfacciéon con
el tema del servicio de atencion de la MYPE que estuvo en investigacién, comparando
esto con el resultado propio del trabajo de investigacion deja claro que esta clave basica
de atencidn al cliente debe ser realizada siempre y deberia mejorar para que los clientes

en su totalidad observen y experimenten esta clave basica de atencion.
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VI. CONCLUSIONES

Como conclusion respecto al primer objetivo planteado : describir los principios
de gestidn de calidad , segun resultados investigados, se concluye que en el Restaurante
Cevicheria Rosa NAutica , los estan aplicando de una manera Optima , sin embargo no
todos en su totalidad , pues si ha tenido una mejora continua ,esto debido a superar las
expectativas de los clientes y al de superarse en su rubro, el principio referente a la toma
de decisiones, solo es ejercida por el duefio del restaurante, lo cual esta bien observandolo
del modo administrativo , pero se recomienda , que se permita participaciéon de parte de
los trabajadores, ya que ellos forman parte del Restaurante , a la vez reforzaria otro de los
principios de gestion de calidad y hace énfasis al principio de compromiso de las personas
, donde se refiere a la participacién del personal , no solo en las actividades , si no en un

modo administrativo, esto con el fin de ofrecer un servicio de calidad mejor.

Se concluyo respecto a los enfoques de gestion de calidad, que los productos
ofrecidos a los clientes siempre son de buena calidad , ya que segun resultados , se realiza
una inspeccion, un control y aseguramiento de los productos que se usan para la
elaboracion , como también el mismo proceso para la presentacion del producto final , de
lo cual referente al segundo objetivo se logro identificar que si se aplican en cada uno de
sus productos , se recomienda poder desarrollarlos todos con el fin de obtener un 6ptimo

nivel de calidad.
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La conclusion respecto a la variable atencion al cliente, de las cuales se investigaron 05
estrategias de calidad que permitiran que sus clientes se encuentren siempre satisfechos
,como investigador se puede describir que la atencion por parte de los trabajadores es
siempre personal y répida , esto esta detallado en los resultados, donde son 02 de las
estrategias de atencion al cliente que mas alto porcentaje tuvieron, a la vez que otra de
estrategia que aplican para que los clientes se sientan contentos ,es la de satisfacer las
necesidades que tengan , tanto en atencién ,como con los productos que le ofrecen , ya
sean con promociones de precio entre otros , se recomienda seguir con estas mismas

estrategias que al parecer les esta dando , buenos resultados.

Se concluyo que las claves para mejorar la atencion al cliente dentro del
Restaurante Cevicheria Rosa Nautica se estan desarrollando de una manera eficaz ya que
ofrece la mejor satisfaccion al cliente , adaptandose a las necesidades que el cliente quiere,
siempre haciéndolo de una manera cortes y no dejandose distraer por otras actividades ,
ya que un promedio alto de casi el setenta por ciento de los clientes respondieron que han
identificado esto, dentro restaurante Cevicheria Rosa Nautica , como aporte final se
recomendaria seguir asi ya que ofrecerle lo mejor a sus clientes seria la mejor forma de

ser identificados en el rubro restaurante de la provincia de Sullana.
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VI1Il. ANEXO

Anexo 1: Cronograma

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afo Afo
N° | Actividades 2019 2020
Semestre | Semestre 11 Semestre | Semestre 11
Mes Mes Mes Mes

1 | Elaboracién del Proyecto X
Revisidn del proyecto por el X
jurado de investigacion
3 | Aprobacion del trabajo por el X
Jurado de Investigacion
4 Exposicién del proyecto al Jurado X
de Investigacion
5 Mejora del marco teérico X
6 Redaccion de la revision de la X
literatura.
7 Elaboracidn del consentimiento X

informado (*)

8 | Ejecucion de la metodologia X

9 | Resultados de la investigacion X

10 | Conclusiones y recomendaciones X

11 | Redacci6n del pre informe de X
Investigacion.

12 | Reaccién del informe final X X

13 | Aprobacién del informe final X

por el Jurado de Investigacion

14 | Presentacion de ponencia en X
jornadas de investigacion

15 | Redaccion de articulo X
cientifico
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Anexo2. Presupuesto

PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE

Categoria Base % oN Total, S/.
Suministros
= Impresiones S/.0.40 120 S/.48.00
= Fotocopias S/.0.20 400 S/.80.00
= Empastado S/.50.00 1 $/.50.00
= Papel bond A-4 (500 hojas) S/.12.00 1 S/.12.00
Servicios
= Uso de Turnitin S/50.00 2 S/ 100.00
Sub total S/290.00
Gastos de viaje
= Pasajes para recolectar informacion S/5.00 25 S/125.00
Subtotal S/ 125.00
TOTAL, PRESUPUESTO DESEMBOLSABLE S/.415.00
PRESUPUESTO NO DESEMBOLSABLE
Categoria Base % or N Total, S/.
Servicios
= Uso de internet (Laboratorio de Aprendizaje
Digital - LAD) S/.30.00 4 S/.120.00
= Busqueda de informacion en base de datos S/.35.00 2 S/.70.00
= Soporte informéatico (Mddulo de Investigacion
del ERP University - MOIC) S/.40.00 4 S/.160.00
= Publicacion de articulo en repositorio
institucional S/.50.00 1 S/.50.00
Subtotal S/. 400.00
Recurso Humano
= Asesoria personalizada (5 horas por semana) S/ 63.00 4 S/ 252.00
= Validacién de instrumento S/ 150.00
Sub total S/ 402.00
TOTAL, PRESUPUESTO NO
DESEMBOLSABLE S/. 802.00
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Anexo 3: Instrumento de Recoleccion de Datos: Cuestonario

-
~ =
- <

UNIVERSIIDAID CATOLICA LOS ANGELES

CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y

ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

PREGUNTAS

Siempre

Casi
Siempre

A
veces

Nunca

Casi
Nunca

¢Usted se enfoca en ofrecer la mejor atencion hacia
los clientes del restaurante Cevicheria Rosa
Nautica?

¢Usted cree que se ejerce un buen tipo de liderazgo
por parte de la duefia del Restaurante Cevicheria
Rosa Nautica?

3. ¢Cree que existe una motivacion por parte del gerente
para su optima participacién dentro del Restaurante?
4. ¢Usted se adecua en desarrollar parte los procesos

gue tiene el restaurante Cevicheria Rosa Nautica?

¢Ah observado una mejora continua del Restaurante
Cevicheria Rosa Nautica en el transcurso del
tiempo?

¢Se toman en cuenta sus opiniones para la toma de
decisiones en él restaurante Cevicheria Rosa
Néautica?

¢Cree usted que tiene una buena relacion de trabajo
con los proveedores al momento de adquirir
productos nuevos para la elaboracion de los platos
gastronémicos?

¢Se inspeccionan los platos de comida antes de ser
servidos a sus clientes?

¢Usted como trabajador(a) observado que el
restaurant Cevicheria Rosa Nautica realiza un
sistema de medicién y control de calidad de su
materia prima?

10.

¢Con que frecuencia aseguran la calidad de los
productos que les brinda sus clientes?

11.

¢Cree usted que al ofrecer productos de calidad
obtendran més ingresos?
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERASY
ADMINISTRATIVAS ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

El siguiente cuestionario tiene la finalidad de recopilar informacién con fines
académicos para poder desarrollar el trabajo de investigacion

Casi A veces Casi

PREGUNTAS Siempre Siempre Nunca Nunca

1. ¢Los trabajadores del restaurante Cevicheria Rosa
Nautica los atienden de una forma amable?

2. ¢Laatencion brindada por los trabajadores del
restaurante Cevicheria Rosa Nautica es de una
forma personal?

3. ¢Los trabajadores del restaurante Cevicheria Rosa
Nautica los atienden de una forma rapida?

4. (El restaurante Rosa Nautica esta de acuerdo con
sus necesidades, deseo que usted esta buscando en
los platos que se le otorgan?

5. ¢Los productos brindados en el restaurante
cevicheria Rosa Ndutica otorgan la satisfaccion y
un valor prudente?

6. (El restaurante Cevicheria Rosa Néautica logra
satisfacer las necesidades que usted como cliente
tiene?

7. ¢En el restaurante cevicheria Rosa Nautica se
observa empleados que se distraen de sus
actividades?

8. ¢Los trabajadores del Restaurante cevicheria Rosa
Nautica los atiende de una forma cortés?

9. ¢Los trabajadores del restaurante cevicheria Rosa
Nautica lo juzgan por su vestimenta su
apariencia?

10. ¢Los trabajadores del restaurante cevicheria Rosa
Nautica lo presionan al momento de escoger
alguno de los platos o productos que se lo ofrecen?

11. ;Se Observa problemas referentes a qué no se
toman en cuenta muy bien sus pedidos?

12. ;/Se adaptan a los gustos que usted tiene?
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Anexo 4. consentimiento informado

\w”""“

AL
"

ORIV Ao ais e st b
Crnnaney

RO

Sullana, 19 de noviembre de 2019

Oficio N.2 001-144 - 2019 OTI ULADECH/CDRR

Seflora Gerente del Restaurante cevicheria *Rosa Ndutica™ - SULLANA,
Srz Julia Eulalia Rosales Nicves con numero de DNI:03567477

Asunto:
Solicita su Participacion en ¢l Proyecto de investigacion para Optar al grado de bachiller
en la escuela profesional de Administracion del estudiante : Sosa Pefia Renzo Jesis

Tengo cl agrado de dirigirme a Ud,, para manifestarle que, estamos realizando un
estudio de investigacion con el objetivo de: Describir las caracteristicas de gestion de
calidod y ntencidn al cliente en la MYPE rubro Restaurant Cevicheria Rosa Nautica distrito
Sullana, aiio 2019, pertenecientes a In unidad econdmica MYPE. Nos gustaria presentarle
una hoja informativa sobre las razones del estudio, luego de eso Ud. Decidird si desea
continuar en el presente estudio. Luego de haber aceptado participar, procederd a llenar
una encuesta que enmarca los parimetros de estudio, en clla solo debe llenar los cuadros

vacios y marcar la opcion que corresponda a su respuesta.

Agradecemos de antemano su participacion,

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimicntos de mi mayor

consideracion y deferente estima personal.
Dios Guarde a Ud.

Gy — zsF

JULIA EULALIA ROSALES NIEVES
DN 03567477




Anexo 5: Validacion del instrumento

VALIDACION DE CUESTIONARIO

W
0\}0&0 §

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION JUICIO
DE EXPERTOS

I/
Yo, r'? EClOR Orronoo ’ﬂﬁ/-éﬂ .C//J ﬁ /€, con cédula de colegiatura

ctA) 0b24¢ conprofesion_K/¢c. kw0 LIENLIAS /0}7?7//7/6/20 2// vas

y ejerciendo actualmente como experto; por medio del presente documento hago constar

que he revisado con fines de validacién el instrumento de recoleccion de datos del trabajo:

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MYPE RUBRO
RESTAURANT CEVICHERIA ROSA NAUTICA DISTRITO SULLANA, ANO 2019,
presentado por el estudiante universitario: RENZO JESUS SOSA PENA de la escuela de
Administracion. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la
adecuacion (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la
investigacion); la pertinencia (relacién estrecha de la pregunta con la investigacion) y la
redaccién (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y
precisién del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle

se presenta en el cuadro a continuacion:

i o Be O
DNI. 02786302
CLAD 06246

FIRMA DEL EVALUADOR
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTE

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION JUICIO
DE EXPERTOS

Yo, EXILDA ELENA PENA ALVARADO, con cédula de colegiatura N°12812, con
profesion Lic. Ciencias Administrativas y Magister Administracion y Direccion de Empresas

y ejerciendo actualmente como experto; por medio del presente documento hago constar que

he revisado con fines de validacion el i de recoleccion de datos del trabajo:

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MYPE RUBRO
RESTAURANT CEVICHERIA ROSA NAUTICA DISTRITO SULLANA, ANO 2019,

p do por el di iversitario: RENZO JESUS SOSA PENA de la escucla de
Admini 10n. Los resultados de la revisi6 lizad: ponden a asp como la
d ion (; pondencia del ido de la preg: con los objetivos de la

igacion); la pertinencia (relacio ha de la pregunta con la i igacion) y la
redaccion (interp ion uni del iado de la preg a través de la clandad y

precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle

se presenta en el cuadro a continuacion: .
Mg. Exilda fflena Peda Alvarado

LIG. EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD - 12612

FIRMA DEL EVALUADOR
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VALIDACION DE CUESTIONARIO

UNIVERSIDAD CATOLICA L.OS ANGELES
CHIMBOTE
UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES DE CHIMBOTEF.,

DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION JUICIO
DE EXPERTOS
Yo, _Ragvel silvu Tonnez , con cédula de colegiatura

Q{899 conprofesion_4ic. en Bieucias Aduiitsfvativas

y ejerciendo actualmente como experto; por medio del presente documento hago constar

que he revisado con fines de validacion el instrumento de recoleccién de datos del trabajo:

GESTION DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MYPE RUBRO
RESTAURANT CEVICHERIA ROSA NAUTICA DISTRITO SULLANA, ANO 2019,
presentado por el estudiante universitario: RENZO JESUS SOSA PENA de la escuela de
Administracién. Los resultados de la revision realizada corresponden a aspectos como la
adecuacién (correspondencia del contenido de la pregunta con los objetivos de la
investigacion); la pertinencia (relacion estrecha de la pregunta con la investigacion) yla
redaccion (interpretacion univoca del enunciado de la pregunta, a través de la claridad y

precision del uso del vocabulario técnico) de cada uno de los items presentados; el detalle

"Il'g. Baquel EL 13 Ju:'.r.t;- ‘

LIC. EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CLAD-07899

se presenta en el cuadro a continuacion:

FIRMA DEL EVALUADOR
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Anexo 05: Analisis De Fialididad: Gestion De Calidad y atencion al cliente

“Afio de la Universalizacion de la Salud”

Mg. Lic. IGNACIA ABIGAIL LOZANO RAMOS
ESPECIALIDAD: ESTADISTICO COLEGIADO: COESPE N°214

Validez y Confiabilidad:

Para evaluar el instrumento en su validez y confiabilidad se realizé una prueba piloto, a
fin de garantizar la calidad de los datos. El instrumento se aplicé a 74 personas (06
personas en Gestion de Calidad y 68 personas en Atencién al Cliente) con el fin de

explorar sobre la claridad y comprensién de las preguntas.

Validez: El instrumento que midi6 la “Gestién de Calidad y Atencién al Cliente en la
MYPE Rubro Restaurant Cevicheria Rosa Nautica Distrito Sullana, afio 2019” fue
validado por expertos que acrediten experiencia en el 4rea, para emitir los juicios y

modificar la redaccién del texto para que sea comprensible por el entrevistado.

Confiabilidad: La confiabilidad fue evaluada mediante el método de Alfa de Cronbach,

utilizando el paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)

(Pl

1A ABIGAIL LOZANO RAMGS
COESPE 214
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERY

version 26, Dando el siguiente resultado:
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ESTADISTICO DEL ALFA DE CRONBACH PARA DETERMINAR LA GESTION
DE CALIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA MYPE RUBRO RESTAURANT

CEVICHER{A ROSA NAUTICA DISTRITO SULLANA, ANO 2019

VARIABLE GESTION DE CALIDAD

Estadistica de Fiabilidad

N° de Preguntas

Alfa Cronbach

11

0.807

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento se

Varianza de

escala si el Correlacion total
elemento seha  de elementos

Alfa de

Cronbach si et
elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 46,167 6,167 ,822 ,757
P2 46,167 7,767 ,029 ,830
P3 46,500 5,900 676 ,766
P4 46,167 8,167 -,143 ,844
P5 46,000 8,000 ,000 815
P6 48,000 5,200 ,832 741
P7 46,167 6,167 ,822 757
P8 46,167 6,167 ,822 757
P9 46,167 6,167 ,822 757
P10 46,167 6,167 ,822 757
P11 46,333 8,267 -,180 ,860

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a

que existe un 80.7 % de confiabilidad con respecto a 11 Preguntas (6 encuestados) de la
Variable Gestion de calidad.
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VARIABLE ATENCION AL CLIENTE

Estadistica de Fiabilidad

N° de Preguntas Alfa Cronbach

12 0.866

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala  escalasiel  Correlacion total  Cronbach si el
siel elemento se elementoseha deelementos  elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 45,000 13,731 244 876
P2 44,809 o 3,500 431 ,863
P3 44,941 12,235 680 847
P4 45,015 12,134 573 ,856
P5 44,882 12,135 ,884 837
P6 44,985 11,985 ,689 ,846
P7 48,265 13,929 212 877
P8 45,059 12,146 661 ,848
P9 44,882 12,135 884 837
P10 44,882 12,135 884 837
P11 48,221 14,145 167 879
P12 45,015 13,000 ,502 ,859

Podemos Determinar que el Instrumento utilizado para este estudio es confiable debido a
que existe un 86.6% de confiabilidad con respecto a 12 Preguntas (68 encuestados) de la
Variable Atencion al Cliente.

COESPE 214 ‘
COLEGIO DE ESTADISTICOS DEL PERV
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Anexo 6. Libro de codigos

Variable: Gestion de calidad

Columnal P1

P2

P09

P10

P11

trabajadorl

trbajador2

trabajador3

trabajador4

trabajador5

g1 | O 01 O O

Trabajador6

ol o1 &~ 01 O] O1

al &~ O B O1

o1 o1 O O | O1

o1 o1 O O1] O1 O1

WIN| W W w b

a1l | 01 O] 01 O1

g1 | O 01 01 O

g1 | O 01 01 O1

gl | 01 01 O O1

O O] O O1

P= Preguntas

Trabajador= Trabajad
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12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

Cc2

C3

C4
C5

cé

Cc7

Cc8

Cc9

C10
C11
C12
C13
C14
C15
Cl16
C17
C18
C19
C20
C21
C22
C23
C24
C25
C26
C27
C28
C29
C30
C31
C32
C33
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C34
C35
C36
C37
C38
C39
C40
C41
C42
C43
C44
C45
C46
C47
C48
C49
C50
C51
C52
C53
C54
C55
C56
C57
C58
C59
C60
C61
C62
C63
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C64
C65
C66
Cé67
C68

Variable: Atencién al cliente

Preguntas

P=

Clientes encuestados

C=

133



PR

Var
iabl

Dimension
es

OE//
INDICADORES

Primer OE

Items

RESULTADOS POR PORCENTAJES

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

A
VECE
S

CASI
NUNCA

NUN
CA

pepifed ap ugnssn

Principios

Enfoque al Cliente

¢Usted se enfoca en ofrecer
la mejor atencion hacia los
clientes del restaurante
Cevicheria Rosa Nautica?

83%

17%

0%

0%

0%

Liderazgo

¢Usted cree que se ejerce un
buen tipo de liderazgo por
parte de la duefia del
Restaurante Cevicheria Rosa
Nautica?

83%

17%

0%

0%

0%

Compromiso de las
personas

¢(Cree que existe una
motivacion por parte del
gerente para su optima
participacion  dentro  del
Restaurante?

50%

50%

0%

0%

0%

Enfoque a procesos

¢Usted se adecua en
desarrollar parte los procesos
que tiene el restaurante
Cevicheria Rosa Nautica?

83%

17%

0%

0%

0%

Mejora

¢Ah observado una mejora
continua del Restaurante
Cevicheria Rosa Nautica en
el transcurso del tiempo?

100%

0%

0%

0%

0%

Toma de decisiones

¢Se toman en cuenta sus
opiniones para la toma de
decisiones en él restaurante
Cevicheria Rosa Nautica?

0%

17%

66%

17%

0%

Gestion de las
relaciones

¢Cree usted que tiene una
buena relacion de trabajo
con los proveedores al
momento de adquirir
productos nuevos para la
elaboracién de los platos
gastrondmicos?

83%

17%

0%

0%

0%

10

11

Enfoques

Inspeccion

¢Se inspeccionan los platos
de comida antes de ser
servidos a sus clientes?

83%

17%

0%

0%

0%

Control de calidad

¢Usted como trabajador(a)
observado que el restaurante
Cevicheria Rosa Nautica
realiza un sistema de
medicion 'y control de
calidad de su materia prima?

83%

17%

0%

0%

0%

Aseguramiento de la
calidad

¢con que frecuencia
aseguran la calidad de los
productos que les brinda sus
clientes?

83%

17%

0%

0%

0%

Calidad total

¢cree usted que al ofrecer
productos y calidad
obtendran més ingresos?

67%

33%

0%

0%

0%

Anexo 7 Cuadro resumen de preguntas

134




OE/l

RESULTADOS POR PORCENTAJES

Variab INDICADORES
arial . . -
PR o Dimensiones items SIEM CASI A CASI N
Primer OE SIEMPR | VECE | NUNC
PRE E S A CA
. ¢Los trabajadores del restaurante
1 Amabilidad | Cevicheria Rosa Nautica los atienden de | 66% 31% 3% 0% 0%
una forma amable?
Atencion ¢La atencion brindada por los
2 personal trabajadores del restaurante Cevicheria| 84% 15% 1% 0% 0%
Rosa Nautica es de una forma personal?
.. . . |¢los trabajadores del restaurante
3 Atencion Rapida | Cevicheria Rosa Nautica los atienden de| 72% 25% 3% 0% 0%
Estrategias una forma répida?
¢El restaurante Rosa Nautica estd de
4 Respuesta acuerdo con sus necesidades, deseo que| gqo. 28% 3% 1% 0%
usted est& buscando en los platos que se
le otorgan?
¢Los productos brindados en el
5 Satisfaccion | restaurante cev_lchenfa’ Rosa Nautica| -0, 25% 0% 0% 0%
otorgan la satisfaccion y un valor
prudente?
> Segundo OE
3
=3 Satisfaccién al ¢El restaurante Cevicheria Rosa Nautica
6 ;—’ cliente logra satisfacer las necesidades que| 69% 27% 4% 0% 0%
§ usted como cliente tiene?
® Trabajo es ¢(En el restaurante cevicheria Rosa
7 - Néutica se observa empleados que se| 0% 0% 1% 34% | 65%
trabajo - L
distraen de sus actividades?
¢los  trabajadores del Restaurante
8 Ser Cortés cevicheria Rosa Nautica los atiende de| 60% 37% 3% 0% 0%
una forma cortés?
: ¢Los trabajadores del restaurante
9 k(]:,la_ves Iﬁi c;:]entes no se cevicheria Rosa Nautica lo juzgan por 0% 0% 0% 1% 99%
asicas Juzg su vestimenta su apariencia?
¢Los trabajadores del restaurante
10 Cllgntes cevicheria Rosa Nautica lo presionan al 0% 0% 1% 24% | 55%
autébnomos momento de escoger alguno de los platos
0 productos que se lo ofrecen?
. . ¢Se Observa problemas referentes a qué
11 El cliente tiene la no se toman en cuenta muy bien sus| 0% 0% 0% 41% | 59%
palabra pedidos?
12 Adaptarse a cada ¢Se adaptan a los gustos que usted tiene? | 62% 38% 0% 0% 0%

cliente
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Anexo 08 : Turnitin

Seccion 1
Titulo Fecha de inicio Fecha limite de entrega Fecha de publicacion
° Informe final - Revision Turnitin - Seccion 1 5 nov 2020 - 17:30 12 nov 2020 - 20:30 5 nov 2020 - 17:35
Resumen:

Estimado estudiante. en esta semana debera:

« Subir un archivo digital, conteniendo los siguientes elementos: Introduccion, Bases tedricas, resultados, analisis de resultados y conclusiones; el
cual debera cumplir con 1a Politica del servicio antiplagio (maximo porcentaje de similitud: 15%)

0
£
©
7]
&=
8
@
8
=
©
=
=
[+
o

Nota: Recordar que los trabajos no entregados en la fecha programadas seran calificados con nota cerc (00)

]
= 7~ .
= = Actualizar entregas
-
=
Q2
0 g
Identificador del
= Titulo de . .
trabajo de Entregado Similitud
la Entrega .
Turnitin
|1 Ver recibo digital SOSA PENA 1438466243 6/11/2020 0% il Ertregar Travajo &3 X
INFORME 17:26
FINAL
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